DORADNIK SPRZEDALY
NA MESSENGER

Jak znajdowac klientow, prowadzi¢ naturalne rozmowy
i sprzedawac chemie samochodowg bez nachalnosci

e Gotowe wiadomosci ® Obiekcje ® Follow-up ® Zamykanie sprzedazy

Czesé! i

Widze, ze interesujesz sie
pielegnacija auta. W czym
najczesciej potrzebujesz
wsparcia?

Hej! Zalezy mi na dobrych
produktach do mycia
i zabezpieczenia lakieru.

Super! Mam kilka sprawdzonych
zestawdw, ktore Swietnie sie
sprawdzajg. Powiedz, prosze -
czym obecnie myjesz auto?

Uzywam zwyktego szamponu
z marketu.

Rozumiem. Mam dla Ciebie
propozycje zestawu, ktory
daje zauwazalnie lepsze efekty WOSK
i jest bardzo prosty w uzyciu. SZAMPON QUICK
NA MOKRO

NEUTRALNY DETAILER

Brzmi dobrze. Co doktadnie (A PIAHA o o OCHRONA | POLYSK
polecasz? BEz / DLA WOSKON POEYSK 1\ GRaiees BEZ POLEROWANIA

Swietnie! Ponizej wysylam
zestaw i krotki opis kazdego
produktu.




Fm/m wforskic

© 2026 Poradnik sprzedazy na Messenger. Wszelkie prawa zastrzezone.

Zadna cze$é niniejszej publikacji nie moze by¢ kopiowana, rozpowszechniana,
udostepniana ani sprzedawana bez pisemnej zgody wtasciciela praw autorskich.

Materiat ma charakter edukacyjny. Przedstawione przyktady, wiadomosci
i strategie wymagaja dopasowania do produktu, klienta oraz aktualnej

sytuacji rynkowej.

Rezultaty sprzedazowe moga réznic sie w zaleznosci od jakosci produktu,

ceny, sposobu komunikacji, systematycznosci dziatania i potrzeb klientéw.

Nazwa Messenger zostata uzyta wytacznie w celu opisania kanatu komunikacji
omawianego w poradniku.

Szanuj prywatnos¢ odbiorcow.

Nie wysytaj masowych, niezamoéwionych wiadomosci i nie kontynuuj kontaktu,

gdy odbiorca wyraznie prosi o jego zakonczenie.
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i napiseesz
stzq/ wiadomos¢

Nie musisz by¢ zawodowym sprzedawca, aby
zdobywac klientéw przez Messenger.

Nie potrzebujesz skomplikowanych technik, setek
kontaktéw ani idealnych odpowiedzi na kazde pytanie.

Potrzebujesz prostego procesu: = -
- ; 8 QICK [ MTERIOR
o znalez¢ odpowiednig osobe, N VETAILER [ CLEANER

9 rozpoczg¢ naturalng rozmowe,
o poznac jej potrzeby,
@ przedstawic konkretne rozwiazanie,

o zaproponowac tatwy kolejny krok.

W tym poradniku przejdziesz przez caty proces — o
od przygotowania profilu i pierwszej wiadomosci _ ¥ \ SETAILING
az do zamoéwienia, follow-upu i ponownej sprzedazy.

Nie probuj zapamietac wszystkiego od razu.
Czytaj po kolei, zapisuj najlepsze wiadomosci

i od razu dopasowuj je do swojej oferty.
Twoim pierwszym celem nie jest perfekcja.

Twoim pierwszym celem jest rozpoczecie
jednej dobrej rozmowy.

L . Jedna dobra rozmowa moze
' rozpoczaé diuga wspétprace.

Kontakt Rozmowa Potrzeba Oferta Zamowienie
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moput O

FUNDAMENTY SPRIENZY
N4 MESSENGERZE

Zanim zaczniesz pisac do klientow,
przygotuj wtasciwq oferte, profil i cel rozmowy.

SHAMPOO
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Przygotowanie —> Rozmowa ——> Zaufanie

04 - Poradnik sprzedazy na Messenger



D/aczego Messenﬁff mose Sprzedawal

Messenger skraca droge migdzy zainteresowaniem a rozmowa.

Klient nie musi wypetnia¢ formularza, dzwoni¢ ani czekac¢ na spotkanie.
Moze szybko zapytac o produkt, cene, dostawe lub mozliwos¢
przetestowania preparatu.

Messenger dziata najlepiej, gdy wiadomos¢ jest:

KROTKA
Klient od razu rozumie, czego dotyczy kontakt.

KONKRETNA
Wiadomos¢ wskazuje realny problem lub korzysé.

SPERSONALIZOWANA

Odbiorca widzi, ze wiadomos$¢ nie zostata wystana przypadkowo.

NIEINWAZYJNA
Klient moze swobodnie odpowiedzie¢ lub odmoéwic.

@® @

Messenger jest narzedziem do rozmowy, a nie do masowego wysytania reklam.

X, o5

Dzier dobry, zauwazytem,
Dzier dobry, mamy

ze prowadzg Panstwo
najlepsze produkty. studio detailingowe. Czy
Czy chce Pan kupi¢?

moge zadac¢ jedno krotkie

pytanie dotyczace uzywanych

srodkow do pielegnaciji opon?
N = N
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0w mezesz ghreedaniné

Nie kazdy klient potrzebuje tego samego produktu ani tej samej wiadomosci.

Wybierz jedng grupe i dopasuj do niej komunikacje.

SN 1 3
e=2) MYJNIE
SAMOCHODOWE

Potrzebujg produktow
skutecznych, wydajnych

i dostepnych w regularnych
dostawach.

-\ Jakich preparatéw uzywajg
JL Panistwo najczedciej w ciagu
tygodnia?

% WARSZTATY

| SERWISY

Moga potrzebowac
odttuszczaczy, srodkow do
czyszczenia, preparatow do
plastikow i produktow
technicznych.

Czy uzywaja Panstwo jednego
Srodka uniwersalnego, czy
kilku produktéw do réznych
powierzchni?

R
NTERIO!
CLE ﬁNE-R a

B 2
+% stupia
DETAILINGOWE

Zwracajg uwage na efekt
koricowy, jakos¢,
bezpieczenstwo powierzchni
i opinie klientéw.

Ktéry etap pielegnacji
samochodu generuje obecnie
najwyzszy koszt produktu?

& KLIENCI

INDYWIDUALNI

Chca tatwego zastosowania,
widocznego efektu, jasnej
instrukcji i bezpiecznego

zakupu.

Jaki efekt chce Pan uzyskac:

czyste wnetrze, potysk
lakieru czy odnowienie opon?

Najpierw wybierz grupe. Dopiero potem wybierz wiadomosc.
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/ﬁ\/oja, WIZL W Jédn;m 2daniu

090 Pomagam ) O/O osiggnaé .r'i? dzigki
m [GRUPA KLIENTOW] © [KORZYSE] > @. [PRODUKT LUB

ROZWIAZANIE].

Jesli klient nie rozumie oferty w kilka sekund, rozmowa szybko traci kierunek.

Dobra oferta w jednym zdaniu odpowiada na trzy pytania:

() €O OFERUJESZ?
() KOMUTO POMAGA?

() JAKAKORZYS$C DAJE?

N

\\\\\

Przyktady:
¥ Pomagam myjniom samochodowym ograniczy¢ koszt codziennej pracy

[© = O) dzieki wydajnym preparatom do czyszczenia i pielegnacji aut.

Dostarczam studiom detailingowym produkty do opon, plastikdw i lakieru,
Q =) ktére pomagaja uzyskac profesjonalny efekt przy prostym zastosowaniu.

O Pomagam kierowcom samodzielnie zadbac¢ o wyglad samochodu
@ za pomoca tatwych w uzyciu preparatow.

Uzupefnij swoje zdanie:
\-9 Pomagam

osiggnac

dzieki

Nie zaczynaj od dtugiej listy produktow.
N Zacznij od problemu, ktory rozwigzujesz.
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..0..5-— Przggoﬁ% proféL przw{ konﬁﬁém

Zanim klient odpowie, moze sprawdzi¢ Twgj profil.
Zadbaj o to, aby w kilka sekund zobaczyt,
ze jestes prawdziwg osobg i zajmujesz sie konkretnym produktem.

ZDJECIE PROFILOWE

Woyrazne, aktualne i profesjonalne.
Moze przedstawia¢ Ciebie albo
czytelny znak marki.

Q
Gox

@ v
€,

Prosta do odczytania i zgodna
Z nazwa uzywana w rozmowie.

KROTKI OPIS

Jedno zdanie wyjasniajace,

czym sie zajmujesz.

Przykiad: ,Preparaty do pielegnacji
samochoddw dla myjni, detaileréow
i kierowcow.”

° ZDJECIA PRODUKTOW

Jasne zdjecia opakowania,

konsystencii, zastosowania i efektu.

DOWODY WIARYGODNOSCI

Rzeczywiste opinie, sposob uzycia,
odpowiedzi na pytania oraz
informacje o dostawie.

Q

SPOJNOSC

Cena, nazwa produktu, pojemnosc
i opis nie moga zmieniac sie

w réznych wiadomosciach.
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Profil A

1znajomy + 23 obserwujacych
Wyslij wiadomosé

Posty Informacije

Brak opisu

© Dolaczyl{a) w marcu 2024

Posty Zobacz wszystko

®

. &

Szczegoly

(2 Brak informacji

& Profil budzacy watpliwosci

® Mot
e Pusty profil.
e Nieczytelna nazwa.
e Same posty sprzedazowe.
e Zdjecia niskiej jakosci.

e Obietnice bez wyjasnienia.

Profil B

423 obserwujgcych + 27 obserwowanych
Wyslij wiadomosé

Posty

Informacije Opinie  Zdjecia
Preparaty do pielegnacji samochodéw
dla myjni, detaileréw i kierowcéw.

4,9 (128 opinii)
Klienci polecajg nasze produkty.

Kratkie filmy instruktazowe.

Szybka dostawa
Wysylka w 24 h. Darmowa od 200 zt.

*
° Zobacz sposdb uzycia
B
2

Najczestsze pytania
Odpowiedzi na pytania klientow.

@ Profil budzacy zaufanie



rawdziny cel

orwsze] rozm
pre==

owy

Najczestszy btad poczatkujgcego sprzedawcy:

proba zamkniecia sprzedazy w pierwszej wiadomosci.

Pierwsza wiadomo$¢ ma tylko otworzy¢ rozmowe.

B 83

© ® B

ZDOBADZ UWAGE Ay
Napisz krétko i odnies$ sie

do dziatalnosci odbiorcy. 75N
UZYSKAJ ODPOWIEDZ

Zadaj jedno tatwe,
konkretne pytanie.

(D

POZNAJ POTRZEBE

Dowiedz sig, czego klient uzywa,
czego mu brakuje lub co chce
poprawic.

ZAPROPONUJ KOLEJNY KROK
Dopiero wtedy pokaz produkt, @

probke, pakiet lub warunki
zamowienia.

PRZYKLAD - ZLE
Dzien dobry. Mam szampon, czernidto,

APC i ptyn do szyb. Pakiet kosztuje 199 zt.
Wysytka jutro. Zamawia Pan?

PRZYKLAD - DOBRZE

Dzien dobry. Zauwazytem, ze prowadza
Panstwo myjnie samochodowa. Czy moge
zapytac, ktory produkt zuzywaja Panstwo
obecnie najszybciej?
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Pierwsza
wiadomosé L

Odpowiedz
klienta &
: %)
Pytanie =
o potrzebe 5 =

l

Dopasowana
propozycja

Nie sprzedawaj w pierwszej
wiadomosci.

Zdobadz prawo do dalszej
rozmowy.

Przed wystaniem wiadomosci sprawdz:

(@) Czy wiadomosé jest krotka?
(¥) Czy odnosi sie do odbiorcy?
(¥) Czy zawiera tylko jedno pytanie?

(@ Czy klient moze fatwo odpowiedziec?



Ii‘iODUl’. 02

ZNATDOWANIE
I KWALIFIKOWANIE KLIENTOW

Jak dociera¢ do whasciwych osoéb, przygotowac liste kontaktow

i nie traci¢ czasu na przypadkowe rozmowy.

Myijnia sff#

@ Dobry kontakt

<> Studfo detailingowe

Do sprawdzenia

Warsztay samochodowy

% @ Niski priorytet
E Sklep motoryzacyjny
[=]

& Klient indywidualny

Lepsza. lista Klientiw oznacza
/aﬁw’ejsze rozmowy i wigcej fmfnych ofert.

Wyszukiwanie ¢ Ocena ¢ Kontakt ¢ Priorytet
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I Gooie soukas. potoncjalongch Mienton

Najlepsi potencjalni klienci to osoby i firmy,
ktore juz zajmuja sie samochodami albo regularnie
korzystajg z produktéw do ich czyszczenia i pielegnaciji.
ystaja z p y pEfegiia Strony firmowe

Nie szukaj wszystkich. @ ﬁ

Szukaj tych, ktorzy moga mie¢ konkretng potrzebe.

n LOKALNE FIRMY NA FACEBOOKU

Szukaj stron i profili myjni, studiow !
detailingowych, warsztatow, komisow ‘
samochodowych oraz sklepow :
motoryzacyjnych.

Q SUGEROWANE WYSZUKIWANIA: 1 Lo ®
* myjnia samochodowa + miasto ' 4
+ detailing + miasto
» kosmetyka samochodowa + miasto

+ warsztat samochodowy + miasto

a GRUPY TEMATYCZNE

Obserwuj grupy zwigzane z detailingiem,
pielegnacja samochoddw, lokalnymi
ustugami i motoryzacjg.

/;\ Nie publikuj od razu reklamy.

Najpierw sprawdz zasady grupy
i zobacz, o co pytaja jej cztonkowie.

MAPY | KATALOGI FIRM

Wyszukaj lokalne firmy,

a nastepnie sprawdz, czy posiadaja
aktywna strone lub profil umozliwiajacy
kontakt przez Messenger.

n 0SOBY REAGUJACE g
NA TRESCI MOTORYZACYJNE ‘ e
Zwracaj uwage na osoby komentujgce e :
Q pytania o czyszczenie, pielegnacje, g ;
opony, felgi, wnetrze lub lakier.

POLECENIA OBECNYCH KLIENTOW

Zadowolony klient moze zna¢ inng
osobe lub firme, ktéra potrzebuje
podobnych produktow.

_\@- Najpierw obserwuj potrzebe.
Dopiero péiniej rozpoczynaj rozmowe.
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Drosta lista
pofencjalnych Kierite

Sprzedaz przez Messenger staje sie prostsza, gdy kazdy kontakt ma swoje miejsce.

Nie polegaj wytgcznie na pamieci ani na liscie ostatnich rozméw.
MINIMALNA LISTA KLIENTOW
8 NAZWA FIRMY LUB KLIENTA Zapisz nazwe dokladnie tak, jak pojawia sie na profilu.

Myijnia, studio detailingowe, warsztat,

000
c=ry) (ORUPARLIENTA sklep albo klient indywidualny.

Q 7RODEO KONTAKTU Strona f!rmowa, grup.a, ko'mentarz,
polecenie lub wyszukiwanie lokalne.
@ POTENCJALNA POTRZEBA Na przyktad: preparat do opon, APC, szampon,
ptyn do szyb lub produkt do wnetrza.

DATA PIERWSZEJ WIADOMOSCI  Pozwala uniknaé zbyt czestego kontaktu.

i - . * sy
= ETAP ROZMOWY Do kontaktu, w1a§omosc wystana, ?deW|ed2iaI.
S oferta przedstawiona, follow-up, klient.
@ NASTEPNY KROK Jedno konkretne dziatanie, ktére masz wykonacé.
@ Do kontaktu
Auto Btysk Myjnia Srodek do opon Odpowiedziat Zapytac o miesieczne zuzycie
. Rozmowa
Detail Pro Studio APC Oferta wystana  Follow-up za 3 dni Follow-up
Klient lokalny Indywidualny ~ Cazyszczeniewnetrza Do kontaktu Napisa¢ pierwsza wiadomosé . Klient
Auto Serwis Max  Warsztat Odttuszczacz Rozmowa Ustali¢ rodzaj zastosowania
Moto Sklep 24 Sklep Plyn do szyb Follow-up Wrécié jutro z krétka oferta

-O- Kazdy kontakt powinien mie¢
= zapisany tylko jeden nastepny krok.
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Jak rozpoznaé dobrego Klienta

Dobry potencjalny klient nie zawsze kupi od razu.
Powinien jednak posiada¢ przynajmniej kilka cech wskazujacych,
ze rozmowa moze miec sens.

o
n MA REALNA POTRZEBE 6. a5 KARTA OCENY KLIENTA
Uzywa produktow samochodowych, =
swiadczy ustugi albo szuka sposobu =

na rozwigzanie konkretnego problemu. .

ZUZYWA PRODUKT REGULARNIE m
® n Ma realng potrzebe [j

a Zuzywa produkt regularnie [:]

Myjnia lub studio detailingowe
moze potrzebowac kolejnych dostaw,
a nie tylko jednego opakowania.

MOZE PODJAC DECYZJE s
- Kontakt prowadzony z wtascicielem B Moze padjac decyeie E]
lub osoba odpowiedzialng za zakupy @
zwykle ma wigkszg wartos¢. n Widzi wartosc, nie tylko cene [:]
WIDZI WARTOSC, NIE TYLKO CENE 94 B odvowiada konkretnie 3

Pyta o wydajnosc, zastosowanie,
bezpieczenstwo, efekt albo dostawe.

SUMA PUNKTOW:
ODPOWIADA KONKRETNIE @

Udziela informaciji, opisuje problem
lub zadaje pytania dotyczace produktu.

PROSTA OCENA KONTAKTU 5 Czy klient regularnie uzywa 0y

Dodaj jeden punkt za kazda odpowiedz “tak”. podobnych produktéw?

@ﬂ' Czy posiada konkretny

O 0-1 punkt: niski priorytet problem lub cel?
@ Czy odpowiada na pytania?
{_ ) 2-3 punkty: kontakt do sprawdzenia

P Czy moze decydowac
® o zakupie?

O 4-5 punktéw: wysoki priorytet

SR TS| B
R

@ Czy pyta o szczegdly oferty?

@ Brak zakupu dzisiaj nie oznacza braku potencjatu w przysztosci.
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il ty przygd
B

Nie potrzebujesz dtugiej analizy klienta.
Wystarczag dwie minuty, aby znalez¢é szczegot,
ktory sprawi, ze wiadomo$¢ bedzie bardziej naturalna.

1 SPRAWDZ, CZYM ZOBACZ OSTATNIE

Q ZAJMUJE SIE KLIENT PUBLIKACJE =
Czy prowadzi myjnie, Sprawdz, jakie ustugi, Q

detailing, warsztat, sklep efekty lub problemy
czy sprzedaje samochody? pokazuje najczesciej.

ZNAJDZ JEDEN : '
KONKRET —o \\: N —.

@ Moze to by¢ ustuga

czyszczenia wnetrza,

WYBIERZ JEDNO

PYTANIE Y
Pytanie powinno by¢
zwigzane z zauwazonym
szczegdtem.

pielegnacja opon,
przygotowanie auta do
sprzedazy albo nowe
stanowisko pracy. SPRAWDZ, CZY PISZESZ
DO WEASCIWEJ OSOBY

Jesli nie masz pewnosci, zapytaj,
kto odpowiada za wybdr produktdw.

@ PRZYKLAD ® LISTA KONTROLNA - 20 SEKUND

Informacja znaleziona:
Firma regularnie publikuje zdjecia pielegnacji opon. @ Czy uzytem wlasciwej nazwy?

Wiadomosé: @ Czy odnosze sie do prawdziwego szczegdtu?

Dzieni dobry, zauwazytem, ze czesto wykonuja
Paristwo pielegnacje opon. Czy moge zapytac,
jaki efekt jest dla Panstwa najwazniejszy:

mocny potysk czy bardziej naturalne wykoriczenie?

@ Czy wiadomos¢ zawiera jedno pytanie?

@ Czy usunagtem zbedne zdania?

& WAZNE: Nie udawaj, ze znasz klienta. Odnos sie tylko do informaciji, ktére rzeczywiscie widzisz.

® BEZ PRZYGOTOWANIA ° PO PRZYGOTOWANIU
Dzieri dobry. Oferuje == Dzier dobry, zauwazytem, ze
specjalizujg sie Paristwo w pielegnacji

produkty samochodowe.
wnetrz...
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15 Dierwsza wiadomoié,
Kfsra nie brzmi jak spam

Pierwsza wiadomos$¢ powinna by¢ tatwa do przeczytania i tatwa do odpowiedzenia.
Nie wysytaj od razu katalogu, dtugiego opisu firmy ani petnego cennika.

POWITANIE + KONKRETNY KONTEKST + JEDNO PYTANIE
J J d
Dowifanie Konfekst ngTm&

Ogdlny model:
@ Dzien dobry, zauwazytem, ze [KONKRETNA INFORMACJA].
Czy moge zapyta¢ [JEDNO KROTKIE PYTANIE]?

I o Script dla myjni

=\ Dzien dobry, zauwazytem,
[e — o] Ze prowadza Paristwo
myjnie samochodowa.
Czy moge zapytac, ktory
rodzaj preparatu zuzywajg
Panstwo obecnie
najczesciej?

g}? Script dla klienta
indywidualnego

Dzien dobry, widziatem
Pana pytanie dotyczace
czyszczenia wnetrza
samochodu. Czy
najwigkszym problemem
sg plamy, kurz czy
nieprzyjemny zapach?
4+ D o Script dla

O £ detailingu

+ Dzien dobry, widziatem

realizacje pielegnacji aut
na Paristwa profilu. Czy

Script do ustalenia
osoby

przy wyborze produktéw odpowiedzialnej
wazniejsza jest dla
Panstwa wydajnosc czy Dzier\ dobry. Czy moge

zapytac, kto w Panstwa
firmie odpowiada za wybér
i zamawianie $rodkéw do
pielegnacji samochodow?

konkretny efekt koricowy?

e Script dla

warsztatu
Dzien dobry, zauwazytem,
Ze prowadza Paristwo
warsztat. Czy korzystaja
Paristwo regularnie ze

srodkéw do odttuszczania
i czyszczenia powierzchni
roboczych?
Celem pierwszej
® Zasada trzech NIE wiadomosci jest == == ;%
NIE wysytaj linku odpowiedz, nie
bez wyjasnienia. . - ‘
natychmiastowe Usun wszystko, co nie
NIE zaczynaj od rabatu. s . .
zamowienie. pomaga klientowi
NIE zadawaj kilku pytan odpowiedzieé

jednoczesnie.
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MODUL |

KozMows, KTORA
PROWADZI DO SPRZEDAZY

Jak przejs¢ od pierwszej odpowiedzi do poznania
potrzeby i przedstawienia wtasciwego rozwigzania.

Jakiego efektu
Panstwo potrzebujg?

Mam rozwigzanie
dopasowane do takiego
zastosowania.

(epsza rozmewa Sprzedazoe

Stuchaj
Pytaj
Dopasuj

Proponuj
16 -« Poradnik sprzedazy na Messenger



Diet elapow a{oérg’ rozmowy

Dobra rozmowa nie musi by¢ dtuga.
Powinna jednak prowadzi¢ klienta przez piec logicznych etapdw.

@ Q

@ 2]

OTWARCIE POZNANIE
Rozpocznij krotko, SYTUACJI
naturalnie Zapytaj, czego klient
i z odniesieniem do obecnie uzywa,
odbiorcy. jak czesto i w jakim celu.
Cel: Cel:
Uzyskac pierwsza Zrozumie¢ kontekst.

odpowiedz.

P\ Jakiego $rodka uzywaja
Parnstwo obecnie do opon?

@
@

ODKRYCIE
POTRZEBY
Ustal, co klient chce
poprawic, ograniczyc
lub osiggnaé.

Cel:
Znalez¢ problem wart
rozwigzania.

Produkt daje dobry potysk, (Q\

ale szybko znika.

g Rozumiem. Czy zalezy Parstwu

przede wszystkim na wiekszej
trwatosci?

Tak, szczegolnie przy R
samochodach klientow.

R W takim razie pokaze wariant
przeznaczony do trwalszego
wykoriczenia.

Pokaz tylko produkt
lub pakiet zwigzany

z odpowiedzia klienta.

Potaczy¢ potrzebe
Z rozwigzaniem.

5

KOLEJNY KROK

Zaproponuj
zamdwienie, probe,
wybor wariantu albo

przestanie szczegotow.

Cel:
Utatwi¢ podjecie
decyzji.

@ Na ktérym etapie
jest teraz rozmowa?

Nie przechodz do oferty, dopdki nie rozumiesz potrzeby.

17 Poradnik sprzedazy na Messenger



18 Golowe sposoby

rozpoczecin rozmonwy

Nie istnieje jedna wiadomo$¢ odpowiednia dla kazdego klienta.

Wybierz otwarcie pasujgce do sytuacji i zmien przynajmniej jeden szczegdt.

' OTWARCIE Y
W PRZEZ OBSERWACJE

“Dzien dobry, zauwazytem, ze regularnie
pokazujg Panstwo efekty pielegnacji
samochoddéw. Czy moge zapytac, ktéry

etap pracy zajmuje obecnie najwiecej czasu?”

(h  Kiedy uzyé: Gdy profil klienta jest aktywny
i pokazuje konkretne ustugi.

OTWARCIE

PRZEZ PROBLEM
“Dzierr dobry, Rozmawiam z myjniami,
ktére szukajg sposobu na ograniczenie
zuzycia produktu przy codziennej pracy.

Czy wydajnos¢ preparatéw jest réwniez
wazna w Panstwa firmie?”

0 Kiedy uzyé: Gdy problem jest czesty,
ale nie mozesz zakladac, ze dotyczy kazdego.

OTWARCIE 00O
Z POLECENIA 5 |

“Dzien dobry. Otrzymatem kontakt od osoby,
ktéra wspomniata, ze moga Paristwo szukaé
produktéw do pielegnacji aut. Czy moge
zada¢ jedno krétkie pytanie?”

Kiedy uzyc: Wyltacznie wtedy, gdy polecenie
jest prawdziwe i mozesz wskazac jego zrodto.

OTWARCIE

PRZEZ PYTANIE BRANZOWE @
“Dzien dobry. Czy przy wyborze preparatu
do opon wazniejsza jest dla Panstwa
trwatosé, fatwosc aplikacji czy poziom
potysku?”

¢ Kiedy uzyc: Gdy znasz branze klienta,
ale nie widzisz konkretnej potrzeby.

OTWARCIE

PO KOMENTARZU
“Dzien dobry, widziatem Pani komentarz
dotyczacy trudnych plam na tapicerce.

Czy problem dotyczy siedzen
materiatowych czy innej powierzchni?”

¢ Kiedy uzy¢: Gdy odbiorca publicznie
opisat problem lub zadat pytanie.

OTWARCIE DO L
OBECNEGO KONTAKTU
“Dzien dobry, wracam do naszej
wczesniejszej rozmowy. Czy temat

produktu do czyszczenia wnetrza
jest nadal aktualny?”

(th  Kiedy uzyé: Gdy kontakt juz wczesnie]
wyrazit zainteresowanie.

Zmien nazwe ustugi, problem, produkt lub szczegét
zauwazony na profilu.

@ Nie kopiuj bez dopasowania.
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Klient chetniej zapozna sig z oferta, gdy wczesniej zgodszi sig jg zobaczyd.
Zamiast niespodziewanie wysyta¢ dtugi opis, zapytaj o pozwoleniie na kolejny krok.

.'“': PODSUMOWANIE | O KROTKA L () e
=| POTRZEBY -~/ ZAPOWIEDZ /) 02GODE

PRZYKLADY - JAK TO MOZE WYGLADAC? ODPOWIEDZ KLIENTA

Rozumiem, ze zalezy Paristwu na preparacie
o do opon, ktory daje naturalny efekt i nie — Tak, prosze. @
wymaga diugiej aplikacji. Mam wariant
dopasowany do takiego zastosowania.
Czy moge przestac krétkie informacje?

< \é Sprzedawca

Czy moge przestac
krétkie informacje?

Skoro najwigkszym problemem jest

e wysokie zuzycie produktu, moge pokazac —> Jasne. @ Klient
bardziej skoncentrowane rozwigzanie.

Czy chce Pan zobaczyc sposéb uzycia Tak, prosze.
i dostepne pojemnosci?

__ Na podstawie Pani odpowiedzi najlepiej

! ) Ppasuje prosty zestaw do czyszczenia - Moze Pan @
b e .
wnetrza. Czy moge przedstawic jego wystac.
skfad i ceng?
@ KLIENT WYRAZA ZGODE (X) KLIENT NIE JEST GOTOWY
Ni Prosze tylko Musze najpierw
REKOMENDOWANA KOLEJNA WIADOMOSC elletaz podac cene. sprawdzic zapasy.
Dziekuje. Ponizej przesytam tylko
najwazniejsze informacje. @ ODPOWIEDZ Z SZACUNKIEM

% & Oczywicie. Moge ograniczy¢ sie do jednej
informacji albo wrdci¢ do tematu w dogodnym
terminie.

® TEGO UNIKAJ
@ Wysylanie wielu zdjec bez pytania.

® Przesylanie duzego katalogu na poczatku rozmowy.
() Dodawanie klienta do grupy bez zgody.
() Wysylanie kolejnych wiadomosci po wyraznej odmowie.

Zgoda klienta nie gwarantuje sprzedazy.
Gwarantuje jednak bardziej naturalny kolejny krok.

2 Przeksztatc te wiadomosc: W lepsza wersje:
MINI CWICZENIE
~Mam éwietny produkt. »Rozumiem, ze
Wysylam oferte.” - Mam rozwigzanie, ktére
: Czy moge 7
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I‘MODU?.%

NAJPIERW POZNAT
POTRZEBE KLIENTA

Klient nie potrzebuje catego katalogu.
Potrzebuje produktu, ktéry pasuje do jego konkretnej sytuacji.
Zanim co$ zaproponujesz, poznaj trzy elementy.

@ A | 0 Qg © @

SYTUACJA PROBLEM OCZEKIWANY
OBECNA _) Ustal, co nie dziata - EFEKT
Dowiedz sig, czego klient wystarczajgco dobrze albo Zapytaj, co klient chce
uzywa teraz, jak czesto i generuje dodatkowy koszt, uzyskaé po zmianie
w jakich warunkach. czas lub niezadowolenie. produktu.
(=) Jakiego produktu uzywaja =) sc"r;”w‘i’::‘;’,’vt';"cp;.c'd“kc'e (=) Jaki efekt bytby dla
Paristwo obecnie? S Panstwa satysfakcjonujacy?
@ Jak czesto jest on @ Czy problemem jest @ Co nowy produkt powinien
stosowany? wydajnos¢, efekt, aplikacja poprawic?
A : 5 czy trwatosc?
Q Yoot Q) wismroneipny Q) Tocmosmarae,
Bebmija? traca Panstwo najwiecej ze rozwiazanie dziata lepiej?
; czasu?

[ OBECNA SYTUACJA 4+ PROBLEM -4 OCZEKIWANY EFEKT =  TRAFNIEJSZA OFERTA

Dopasowana
Sprzedawca Propezy)® Klient
. 5 . . .
- Jakleg‘o preparatu uzyrwa;q Paristwo Uniwersalnego srodka w sprayu. @
obecnie do czyszczenia wnetrza? &
Sprzedawca Klient
[ ] : : .
P Co jest w nim najwigkszym problemem? Zostawia smugi na niektérych plastikach. %
Sprzedawca 3
Klient
® 3 Y )
Rozumiem. Czy najwazniejszy bedzie
(=) . @
matowy efekt bez smug? (Tals doidadale: L%
Dopiero teraz sprzedawca wie, jakiego rozwigzania szuka klient. Nie zgaduj potrzeby.

Pozwal klientowi jg opisac.
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mODUL 02

PYTANIA ,
KTORE POMAGATH SPRIEDAWAC

Dobre pytanie pomaga klientowi opisac sytuacje wtasnymi stowami.
Nie przestuchuj.
Prowadz spokojng rozmowe i zadawaj jedno pytanie naraz.

Jedna. wiadomo$é =

(9

k=

. Jedno gtiwne pyfanie.
PYTANIA PYTANIA PYTANIA PYTANIA
O OBECNE O PROBLEM O PRIORYTET O ZAKUP X
UZYCIE Jakiego produktu
s . Co chcieliby Co jest wazniejsze: ilcagsto Kto poza Panem uzywajg Paristwo,
Bxiego procu o Paristwo poprawic wydajnoséé, szybkosé ¥ bierze udziat ile kosztuje, jak
uzywaja Panstwo uzupetniaja 2
w obecnym racy czy efekt A w wyborze czesto zamawiajg
teraz? Y Pracy:esy. Panstwo zapasy? v ; 5 i
rozwigzaniu? koricowy? produktu? i czy chca zmienic
dostawce?
. Cazy testuj
Jak czesto jest on Czy produkt Czy wola Paristwo pZ: estujy Co musi si
stosowany? sprawia trudnos¢ produkt gotowy ao:t‘:: now:d zgadzac, aby
podczas aplikacji? do uzycia czy pr ku YIRS mogli Paristwo
wiekszym
? rozpoczaé test? -
T e konioariat? zaméwieniem? s Jakiego produktu
zam‘afvi]ajq Paristwo Exyxdarza sie. uzywajg Panstwo
najczesciej? i'_e efekt Jest c s ooy Czy jest cos, obecnie?
nieréwny albo Y, “I'azm e Jaka pojemnosé czego jeszcze
zbyt krétki? i iolele | (T potrzebuj Paristwo
czy mocny polysk? ; dniei % A eoe
Do ilu samochodéw najwygodniejsza przed podjeciem
Yoytarca jadio Co generuje na poczatek? decyzji? Ao chcialiby
; becnie
opakowanie? < ; :
najwiekszy koszt? Paristwo w nim
poprawic?
Zrozumied Odkryé _ Ustali¢ & Przygotowac /7 Zrozumied
O sposéb pracy realng > kryterium wiaéciwa \ 7 nastepny .
s 0 pylaniy —
klienta. trudnoéé. decyzji. propozycje. krok. O,)) P P yf “
stucha.

74

Wybierz trzy pytania, ktére najlepiej pasuja do Twojej grupy klientéw:

21 * Poradnik sprzedazy na Messenger



Jak szybko

budowac zaufanie

Klient kupuje tatwiej, gdy rozumie:

© kim jestes,

© co doktadnie oferujesz,
® jak produkt dziata,

@ ile kosztuije,

© co wydarzy sie po zaméwieniu.

ODPOWIADAJ
KONKRETNIE
Jesli klient pyta o pojemnos¢, ceng
albo zastosowanie, odpowiedz
najpierw doktadnie na to pytanie.

® Klient:
@ Czy produkt nadaje sie
do matowych plastikéw?
® | Odpowiedi:
@ Tak, jest przeznaczony do

uzyskania naturalnego,
matowego wykorczenia.
Przed pelnym uzyciem
warto wykonac probe
na matej powierzchni.

©

o POKAZ SPOSOB UZYCIA

Krotka instrukcja zmniejsza obawy
zwigzane z btednym zastosowaniem.

@ Nanie$ niewielka ilosc.

(2) Rozprowadz réwnomiernie.
@ Odczekaj zgodnie z instrukcja.
@ Wytrzyj lub sptucz.

@—)@a—>¢¢

| MODUE 22 |

&

Jasnosé Uczciwosé

B
_/

Spéjnosé

e PRZYZNAJ, GDY

PRODUKT NIE PASUJE

Nie prébuj sprzedawac
za wszelka cene.

Do tego zastosowania
ten wariant nie bedzie
najlepszym wyborem.
Lepiej sprawdzi sie
produkt przeznaczony
do...

©

e USTAL, CO WYDARZY

SIE DALEJ

Podaj termin przygotowania, sposdb
dostawy, forme platnoéci | mozliwosé
zadania pytan.

Po potwierdzeniu wariantu
przesle podsumowanie
zamowienia.

Nastepnie ustalimy
sposob dostawy.

©

0

Bezpieczna
decyzja

Q

Pierwszy
kontakt

NIE OBIECUJ
NIEMOZLIWEGO

Unikaj stow: zawsze, idealny,
najlepszy dla kazdego,
gwarantowany efekt.

Zamiast: , Produkt zawsze
usuwa kazda plame.”

Powiedz:

+Skutecznosc zalezy od rodzaju
zabrudzenia, powierzchni

i sposobu zastosowania.”

o ZACHOWAJ SPOJNOSC

Cena, pojemnosc, opis i warunki
nie moga zmieniac si¢ bez
wyjasnienia.

9

Zaufanie rosnie,
gdy klient nie musi
zgadywacd.

do potwierdzenia?

(@ Czy odpowiedziatem na pytanie klienta?

@ Czy moja obietnica jest mozliwa

(@ Czy jasno wyjasnitem zastosowanie?

(@ Czy klient zna kolejny krok?
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MoDUL 04 |

OFERT, KTORA
ATWO ZROZUMIEC

Jak przedstawi¢ produkt, korzysci, cene i wariant zakupu

bez przyttaczania klienta.

&
& stZedawc;,;

Ten wariant najlep

Pasuje do Opisanego
Zastosowania,

Zastosowanie
@ K zig O Do silnikéw
s benzynowych
i diesla

' Korzysé
SYNTECH | @ Ochrona silnika,
i mniejsze zuzycie,
0 s FULLY SYNTHETIC . | lepsza wydajnosé
MOTOR OIL 3

‘. Pojemnosé
1 litr
Cena

AP SN/CF .I 59,90 zt

ACEAC3

Dobra. oferta nie zawiera wszystkiego.
ZLawiera To, 0290 Flient potrzebuje do podjecia decyzji.
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TYLKO CECHA
Brak kontekstu. Trudno o decyzje.

KARTA TECHNICZNA

0 ¢

CECHA

Produkt jest
koncentratem.

0 ¥

CECHA

Produkt posiada
aplikator.

0 O

CECHA

Preparat daje
matowe
wykoriczenie.

0
CECHA

Produkt szybko
odparowuje.

CECHA | +

D’IODUL%

PRZEDAWAT KORZYSC,
NIE SAM PRODUKT

Cecha opisuje produkt.
Korzys$é wyjasnia, co klient dzieki niej zyskuje.

ZNACZENIE + KORZYSC DLA KLIENTA

CECHA + KORZYSC

Klient rozumie i widzi praktyczny efekt.

£ @ W praktyce:
& oszczednosé czasu,
» mniej btedéw,
A lepszy efekt.
@ Co klient zyskuje?
7y S GOTOWA WIADOMOSC
Q S< Q () zaDAJ sOBIE PYTANIE
¥ i To koncentrat, dlatego
ZNACZENIE KORZYSC przy prawidtowym @ Co ta cecha zmienia dla klienta?
Mozna go Jedno opakowanie rozcierczeniu jedno

moze wystarczyé opakowanie moze @ Czy pomaga oszczedzi¢ czas?

na wieksza liczbe obstuzyc wigcej
uzyt. zastosowan niz produkt
gotowy do uzycia.

rozcieficzad zgodnie
z zastosowaniem. © Czy ogranicza zuzycie?
© Czy utatwia aplikacje?

il (@) Czy poprawia bezpieczerstwo
Q i\( Dotaczony aplikator lub efekt?

L) utatwia réwnomierne

ZNACZENIE KORZYSCE nakfadanie i pomaga
tatwiej Mniejsze ryzyko kontrolowac zuzycie
kontrolowac ilos¢ nadmiernego produktu. & PAMIETAJ
$rodka. zuiycia i bataganu.

Nie przedstawiaj korzysci,
Produkt pozostawia ktdrej nie mozesz uzasadnic.
naturalne, matowe

wykoriczenie, dlatego

G 2

ZNACZENIE KORZYSC dobrze sprawdza i iz )
Nie pozostawia Whetrze zachowuje u klientéw, ktérzy nie p CWICZENIE
mocnego, sztucznego naturalny wyglad. chca efektu mocnego
potysku. potysku. Cecha produktu:
Co oznacza:

@ /IJ/ Szybkie odparowanie
ogranicza czas

oczekiwania przed

kolejnym etapem pracy.

Korzysé klienta:
KORZYSC
Mozna skrocié czas
wykonania ustugi.

ZNACZENIE
Powierzchnia
szybciej jest gotowa
do dalszej pracy.

Gotowe zdanie:
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o0uL 05
DOPASUT PRODUKT
D0 PROBLEMU KLIENTA

Dopasowana oferta powinna brzmieé

jak odpowiedz na stowa klienta.

®

“Mamy bardzo dobry produkt.”

©

Nie zaczynaj od:

Zacznij od:

“Na podstawie tego, co Pan opisat...”

@ Jaki jest problem?

@
8
k¢

N

Jaki efekt jest
oczekiwany?

\

bedzie uzywany?

ma klient?

\”

najlepiej?

o Potrzeba:

8

O

Klient chce naturalnego
efektu na oponach.

Rekomendacja:

Preparat o satynowym
wykoriczeniu.

Message:

Skoro zalezy Panu na naturalnym
efekcie bez mocnego potysku,
najlepiej pasuje wariant
satynowy. Daje bardziej
stonowane wykoriczenie.

Czy chee Pan zobaczyé
sposéb aplikaciji?

Jak czesto produkt

Jakie doswiadczenie

Ktéry wariant pasuje

A

O

8

POTRZEBA

KLIENTA

i WO ©

REKOMENDACJA

Potrzebuje prostego produktu
do regularnego uzycia.

Gotowy
do uzycia

cj

Potrzeba:

Myjnia zuzywa duzg
ilos¢ srodka
uniwersalnego.

Rekomendacja:

Koncentrat do
rozcienczania.

Message:

Poniewai najwigkszym
problemem jest wysokie
zuiycie produktu, warto
rozwaiyc koncentrat.
Mozna dopasowad
rozcieficzenie do rodzaju
pracy i lepiej kontrolowac
koszt uzycia.
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5

O

Koncentrat

POWOD

KOLEJNY
KROK

A

Wariant

specjalistyczny

Potrzeba:

Klient indywidualny
nigdy wczesniej nie uzywat
podobnego produktu.

Rekomendacja:

Produkt gotowy
do uzycia.

Message:

Ma poczatek prostszy
bedzie wariant gotowy
do uzycia. Nie wymaga
przygotowania roztworu
i fatwiej kontrolowac jego
aplikacje.

o Potrzeba:

Klient potrzebuje produktu
do kilku réznych
powierzchni.

Rekomendacja:

Nie zaktadaj automatycznie,
ze jeden preparat bedzie
bezpieczny do wszystkiego.
Sprawdz przeznaczenie

i ograniczenia.

D Message:

Zanim polece jeden produkt,
potrzebuje wiedzied, na jakich
doktadnie powierzchniach
bedzie stosowany.

Noy’lepszg proafuét lo nie zawsze my’a’raz'szg wariant.
To wariant my’(epiej a(opa,sowany.



| MODUE 04 ‘

Jak podawaé cene
bez niepewnosci

Cena nie powinna by¢ tajemnicg ani testem dla klienta.
Podaj ja spokojnie, jasno i bez zbednego usprawiedliwiania.

NAZWA LUB
WARIANT

Produkt

Wariant 1-litrowy
kosztuje 49 zt.
Cena obejmuje
produkt oraz
aplikator.

Dostawa jest liczona
osobno.

Czy taka pojemnosé
bedzie odpowiednia
na poczatek?

Dostawa

Cena produktu
wynosi 79 zi.
Dostawa kosztuje
15 zi, wiec tgczna
wartos¢
zamowienia to 94 zi.

® Frazy do unikania:

(X) Troche drogo, ale...

(%) Normalnie kosztuje wiecej...
(X) Moze uda sie zrobic jakas cene...
() Totylko 99 zt.

@ Jedli jest za drogo, moge cos
wymyslic.
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7 RAZEM

©OOOOO

+ @ POJEMNOSC CENA +

PRODUKT

79 zt
DOSTAWA

15 zt

94 7} )

o
o
-

79zt + 15 zt = 94 zi

@ Frazy, ktére buduja zaufanie:

Cena tego wariantu wynosi...
W tej cenie otrzymuje Pan...

taczny koszt z dostawa wynosi...

Wieksza pojemnosé obniza koszt
jednego uzycia, jesli produkt bedzie
stosowany regularnie.

Najmniejszy wariant na test kosztuje...

CO JEST
WLICZONE

KOLEJNY
KROK

+

Pojemnos¢

Dostepne sg dwa
warianty:

* 500 ml — 29 zt
o 1litr — 49 zt

Jesli produkt ma by¢
uzywany regularnie,
wieksza pojemnosé
bedzie korzystniejsza

w przeliczeniu na uzycie.

Razem

Zestaw trzech
produktéw kosztuje
129 zi.

W cenie znajdujg sie
preparat do wnetrza,
$rodek do szyb

i produkt do opon.

Przed potwierdzeniem
zaméwienia klient powinien
znaé petny koszt.

v

OD0000 [k

CHECKLISTA

Czy podatem doktadng ceng?
Czy wyjasnitem pojemnosc?
Czy klient wie, co jest wliczone?
Czy podatem koszt dostawy?

Czy zaproponowatem prosty
kolejny krok?




BODUL%

ferfa na bezpieczny poczgtek

Nowy klient moze nie chcie¢ od razu sktadaé duzego zaméwienia.
Zamiast naciskac, zaproponuj bezpieczny sposéb rozpoczecia wspodtpracy.

o Maty test
INSTRUKCJA

. KROKPO:P:;U N ¢
J \ | " B S
@ Y

-

Regularne
zamoéwienie

Dobry
start

MALA LICZBA
PRODUKTOW

CECHY DOBREJ OFERTY NA POCZATEK

©)

LATWA

JASNE "o PRZEJRZYSTA
OCENA

s 0

ZASTOSOWANIE N\ / CENA

Klient testuje tylko to,
czego rzeczywiscie
potrzebuje.

Kazdy produkt ma
okreslony cel i prosta
instrukcje.

Klient zna koszt
produktu, dostawy
i catego zamdwienia.

Po uzyciu klient moze
powiedzie¢, czy efekt,
wydajnosc i aplikacja

spetnity oczekiwania.

PRZYKLADY OFERT NA POCZATEK

PAKIET TESTOWY ZESTAW STARTOWY () TEST JEDNEGO
DLA MYJNI DLA KLIENTA 'gi WARIANTU
o2 1 produkt do najczestszego FNGNIDEALNEDD
S > e Gdy klient poréwnuj
A zastosowania O produkt do konkretnego _?_ dwfa e:f::t:o r:?ewr::l;

== " mniejsza pojemnosc problemu

od razu kupowac
le=9) ., krétka instrukcja uzycia %

* kontakt po tescie

Na poczatek mozemy ograniczyé

e
D:ﬂ + aplikator

zamdwienie do jednego preparatu @
w mniejszej pojemnosci. Dzigki temu
sprawdza Paristwo efekt i wydajnosé

przed wigkszym zakupem.

instrukcja krok po kroku

Poniewaz uzywa Pan takiego
produktu pierwszy raz, najbezpieczniej
zaczac od prostego zestawu

z aplikatorem i instrukejg.

kilku duzych
opakowarn.

Mozemy zaczat od mniejszego

** ) wariantu satynowego. Jesli efekt

bedzie odpowiedni, kolejne
zamowienie mozna dopasowac
do regularnego zuzycia.

CZEGO NIE ROBIC

® Nie nazywaj pelnego zamdwienia testem, jesli klient
nie moze realnie sprawdzi¢ produktu,

® Nie ukrywaj kosztow.

® Nie dodawaj niepotrzebnych produktéw tylko po to,

ZAPROJEKTUJ SWOJA OFERTE NA POCZATEK:

%

Produkt:

Pojemnosc:

aby zwiekszy¢ cene.
Zastosowanie:

® Nie obiecuj zwrotu lub gwarancji, jesli takie warunki
nie istniejg. )
Cena catkowita:

N, Pierwsze zambwienie powinno . i
, Fierwsze zaméwienie powinno Chkisitinascans:

ufelwiaé decyzje, nie zwigkszaé ryzyko.
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I_MODUL OL

L ' L > r’ 4 . L]
Pakiely, kfore zwiekszaja, warlosé zambwienia
Dobry pakiet taczy produkty, ktére sg uzywane razem albo rozwigzuja kolejne etapy jednego zadania.
Pakiet powinien by¢ tatwiejszy do zrozumienia niz lista przypadkowych produktow.

8, Pojedynczy produkt

PAKIET
DO WNETRZA % & radhas
plastikéw
PAKIET
DO KOt | OPON
Srodek do felg
0 =
%=
© raxier
DLA MYJNI
= Produkt o
wysokiej
czestotliwosci
uzycia

QO rrcier
STARTOWY ﬁ

=
o,

f

© » Wariant podstawowy — jeden produkt
do najwazniejszego problemu.

Jeden produkt
gtéwny

Na podstawie opisanej potrzeby
moge zaproponowac dwa rozwigzania:

* Wariant petny — zestaw obejmujacy
catly proces.

Klient powinien méc wybraé pojedynczy produkt.

Nie twérz sztucznej oszczednosci.

OO0

Jedli pakiet ma rabat, pokaz prawdziwe
ceny poréwnawcze.

/. Pakiet zwigksza wartos¢ tylko wtedy,
[~)  gdy zwieksza uzytecznosé.
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Ej Pakiet podstawowy

B

£ >

== || &

0
O

Kazdy produkt w pakiecie musi mieé konkretna funkcje.

@ JEDENCEL + @} UZUPELNIAJACE SIE PRODUKTY @ JASNA KORZYSCE

Srodek do —_— ’E
plastikéw

Preparat /

do szyb ==

Srodek do felg

Preparat do /

czyszczenia opon |

C> @ o=

Produkt o
wysokiej
czestotliwosci
uzycia

T

Uzupelniajacy
preparat do
wykoriczenia

Jeden produkt
gtéwny

Akcesorium do
aplikacji

<q

B G oc [ o

ﬂ? Pakiet petny

Srodek do
plastikow

Preparat
do szyb

Produkt do
tapicerki

Srodek do felg

Preparat do
cZysZczenia opon

Produkt do
wykoriczenia opon

Produkt o
wysokiej
czestotliwosci
uzycia
Uzupelniajacy
preparat do
wykoriczenia

Wigksza pojemnodé

lub wariant
ekonomiczny

Jeden produkt
gtéwny
Akcesorium do
aplikacji

Krétka instrukcja

2 WARIANT PODSTAWOWY

Produkt do opon
Cena: 39 zt

Dla klienta, ktéry chce
rozwigzac jeden problem.

p Cel pakietu:

ﬁ Korzyéé pakietu

@ Podstawowy zestaw

do uporzadkowania
najwazniejszych
powierzchni

we wnetrzu.

Kompletny proces
od czyszczenia
do koricowego
efektu.

Prostsze
uzupelnianie

podstawowych
Zapasow.

Latwiejsze
rozpoczecie
uzywania
produktu.

¢ WARIANT PEENY

Srodek do felg + produkt do opon

+ aplikator

Cena: 89 zt

Dla klienta, ktéry chce
wykonac pelng pielegnacje két.

Produkt gtowny:

Produkt uzupelniajgcy:
Akcesorium lub instrukcja:

Korzysc catego pakietu:




Jak. wykorzyslywaé dowody i opinie

Klient moze wierzy¢ Twojemu opisowi.

Czesto jednak chce réwniez zobaczyé, jak produkt dziatat w podobnej sytuacii.

>

Opinia Zdjecie przed i po Film Demonstracja
Klient
@ Sprzedawca
= %3 Czy moge zobaczy¢ efekt? [
Tak. Przesle przyktad &=

podobnego zastosowania.

@ Prawdziwe i za zgody

@ OPINIA KLIENTA

Krétka, prawdziwa
wypowiedz dotyczaca
konkretnego elementu:

i

ZDJECIE
PRZED | PO

Powinno przedstawiac
te sama powierzchnie,

KROTKI FILM
Z UZYCIA

Pokaz iloé¢ produktu,
sposab aplikacji

Bez fikcyjnych opinii.

INSTRUKCJA
LUB DEMONSTRACJA

K\ POWTARZALNE
A ZAMOWIENIE

Dobrze wyjasniony
sposob uzycia takze
buduje wiarygodnosé.

Informacja, ze klient
wrocit po produkt,
moze by¢ wartosciowa,
jesli zostala

przedstawiona zgodnie
v z prawda.
1
2
3

Ten wariant daje bardziej naturalne wykoriczenie.

Moge przestac zdjecie efektu na oponie po prawidtowej aplikacji.

efektu, aplikacji, podobny kadr i rezultat.
wydajnosci lub obstugi. i uczciwe warunki.
» Produkt tatwo sie
rozprowadzat Nie zmieniaj $wiatla >
i pozostawit ani obrébki w sposob,
naturalne ktory sz_tucznie
wykoriczenie. * poprawia efekt. .
Jak wysylaé dowéd w rozmowcie
Klient Sprzedawca
o Czy produkt pozostawia -
mocny potysk?
e Klient Sprzedawca
Czy trudno go uzywac? o
Klient Sprzedawca
(3 =5

Czy sprawdzi sie w myjni?

Moge pokazac krétki film z trzema etapami aplikacji.

Mam opinie klienta uzywajacego go w podobnym typie pracy.

Przesle jg wraz z informacja o zastosowaniu.

£ i By o g
® ZASADY OBOWIAZKOWE Efekt moze zaleze¢ od SZYBKA CHECKLISTA
® Uzywaj tylko prawdziwych opinii. @ !)o?vi.erzchni, pr.zygotowania, @ Czy jest prawdziwa?
() Uzyskaj zgode na publikacje |los.c| plr.coduktu i e @ Czy mam zgode?
danych lub wizerunku. aplikacji. o ok
® Ukrywaj dane osobowe, = @ Czy pasuje do pytania klienta?
gdy nie s potrzebne. m (¥) Czy nie ukrywa waznego kontekstu?
e rl:et;;z;l::wyi:ﬁ: EL?M g @ Czy nie sugeruje gwarantowanego
prawdziwych. () rezultatu?
() Nie obiecuj identycznego efektu = s ~
kazdemu klientowi.
® Zaznacz warunki, ktére wplywaja Dowdéd ma wyjasniac i potwierdzad.
e Pecliftas Nie moze wprowadzaé¢ klienta w btad.
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MODUL 05

BIEKCJE
ggz STRESV

Jak spokojnie reagowaé na watpliwosci

dotyczace ceny, dostawcy, produktu i decyzji zakupowe;j.

Obiekcja nie zawsze oznacza ‘nie’.

)

Zrozumienie e

®

Wyjasnij Nie obnizaj
—— ceny od razu.
Konkret

4

Q

~

krok O oOC?)

Zaproponuj
— 5

Bez nacisku

Q) — o

S

POTRZEBA KLIENTA

Watpliwosé,
niepewnos¢, pytanie

Czesto oznacza: ‘potrzebuje wiecej jasnosci’.

Wystuchaj (X &
Spokdj @ :
Nis pemaryweg Nie atakuj.
Muszg sig
DOpytaj jeszcze zastanowic.

Najpierw
zrozum.

TWOJA ODPOWIEDZ

Wyjaénienie, pomoc,
pewnosc, kolejny krok
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Co naprawde oznacza obiekcja Klienta

Ta sama obiekcja moze miec kilka
roznych przyczyn. Gdy klient méwi:
“To za drogo”, moze naprawde myslec:

99  “Nie rozumiem jeszcze wartosci.”

99  "Nie mam teraz odpowiedniego
budzetu.”

99 “Poréwnuje te oferte z tariszg opcja.”

99  “Nie jestem pewien, czy produkt
rozwigze moj problem.”

99 “Nie potrzebuje tak duzego
wariantu.”

([ 2\

Nie odpowiadaj automatycznie.
o Najpierw sprawdz, co klient

CENA
@ Klient nie widzi

wartosci, nie ma
budzetu albo
potrzebuje innego
wariantu.

@ POTRZEBA

Klient nie jest
przekonany,
ze produkt jest
mu potrzebny.

RYZYKO

Klient obawia sig
zlego efektu, trudnej
aplikacji lub straty

Nie jestem

przekonany.z

O ZAUFANIE
Klient nie zna
produktu, sprzedawcy

lub jakoéci
rozwigzania.

|:j PRIORYTET

_____ ° Problem istnigje,
ale nie jest
obecnie
najwazniejszy.

CZAS

Klient moze by¢
zainteresowany,

ale nie chce
podejmowac decyzji
teraz.

ma na mysli. Pleniedzy
b =
p
@ Formuta odpowiedzi:
UZNAJ + DOPYTAJ + ODPOWIEDZ + SPRAWDZ
pe— o T

Przyktad rozmowy w Messengerze

Klient

; To za drogo.

Sprzedawca

Rozumiem. Czy najwigksza watpliwoscia
jest catkowita cena, czy to, ile zastosowar
mozna uzyskac z jednego opakowania?

Jesli najwazniejszy jest koszt poczatkowy,
moge pokazac mniejszy wariant.

Jesli koszt jednego uzycia, poréwnajmy
wydajnosc.
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Zwroty, ktore zmniejszaja opor
° Rozumiem te watpliwosc.
il Drickuie, ze Pan o tym moéwi

© e

Q Co dokladnie budzi najwieksza
niepewnosé?

Zeby dobrze odpowiedzie,
moge dopytac o jedna rzecz?

6@ Czy chodzi bardziej o cene,
efekt czy sposéb uzycia?

Czego unikaé Q

2 Nie ma sig czego obawiac.
2 Wszyscy kupuja.
¥ To naprawde tanio.

2 Nie znajdzie Pan
nic lepszego.

X Prosze mi zaufac.



Jak odpowuedzuec na:

» 10 24 drogo

Cena jest jedna z najczestszych obiekcji. Nie oznacza

automatycznie, ze klient nigdy nie kupi. Najpierw ustal,

z czym pordwnuje oferte.

o UZNANIE

e DOPRECYZOWANIE

Klient

o WYJASNIENIE WARTOSCI

N4

To za drogo.

o PROPOZYCJA ALTERNATYWY

b

Rozumiem, ze cena

ma znaczenie. koszt zakupu, czy o koszt

jednego uzycia?

Dzigkuje za szczerg o Czy poréwnuje Pan te ceng

odpowiedz.
pojemnosci?

» Czy mniejszy wariant bytby

wygodniejszy na poczgtek?

® Czy chodzi bardziej o catkowity

z innym produktem o podobnej

Wspomniat Pan, ze
najwiekszym problemem jest
wysokie zuzycie obecnego
érodka. Ten wariant jest
koncentratem, dlatego przy
wiadciwym rozcienczeniu moze
wystarczyc na wigkszg liczbe
zastosowan.

o Jedli koszt poczatkowy jest
najwazniejszy, mozemy zaczac
od mniejszej pojemnosci.

» Jesli potrzebuje Pan tylko
jednego produktu, nie ma

potrzeby wybierac petnego
pakietu.

Mozemy poréwnac dwa
warianty pod katem kosztu

jednego uzycia.
PRZYKEAD 1
[} Klient
- I
To za drogo. Cena .o liczba _ kpsr:ty!:;:onyo
Sprzedawca opakowania * zastosowan - uzjy ci:EQ
Rozumiem. Czy najwigksza przeszkoda jest
cena catego opakowania, czy niepewnosé,
czy produkt bedzie wystarczajaco wydajny? ° (e e e e e e e e e
@ Kient i @ Poréwnuj wytacznie dane, ktdre
rzeczywiscie znasz. Nie wymyslaj wydajnosci.
Nie chce duzo wydawac na pierwszy test. lx_.,___.._.._y__.___.,___-__._z_.f-i_{,_i ______
Sprzedawca =
W takim razie lepszy bedzie mniejszy wariant. 0 CZEGO UNIKAC
Pozwoli sprawdzic efekt bez rozpoczynania ’
od duzego zaméwienia. ° @ Natychmiastowy rabat.
. J B! Krytykowanie tariszego produktu.
PRZVKEAD 2 Q Zawstydzanie klienta.
® Klient
- Inny produkt kosztuje mniej. Q Ukrywanie petnego kosztu.
Sprzedawca e Twierdzenie, ze cena nie ma znaczenia.
Rozumiem. Warto poréwnac pojemnosc, 53
zalecane rozcienczenie i liczbe zastosowarn. z 5
Czy zna Pan te informacje dla drugiego “ Nl& bmn ce.nq.
duktu? e . - & o
ek @ Pomoz klientowi zrozumies,
za co ptaci. 2
ZDIAGNOZUJ PRAWDZIWY POWOD
Koszt poczatkowy? Koszt uzycia? Brak pewnosci?
@ Klient obawia sie jednorazowego % Klient nie wie, ile bedzie kosztowac ? Klient nie ma pewnoéci co do
wydatku. | kaide uiycie produktu. | * skutecznosci i wydajnosci.
DWIE OPCJE, KTORE DAJA KLIENTOWI KONTROLE
e Wiegksza wydajnosc

Wyzsza wydajnosc i nizszy koszt
0 jednego uzycia.
0 O @ O O Ekonomiczny wybdr przy
60606060

regularnym stosowaniu.

Nizszy koszt poczatkowy.
Doskonata na test i do okazjonalnego
uzycia.

i

o L~ Mniejsza pojemnosé
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Jak oa{pow:edzwc na:

()

"Mamy juz dostawce”

Posiadanie dostawcy jest normalne.
Nie probuj przekonywac klienta,

ze jego obecny wybor jest zly.
Sprawdz, czy istnieje potrzeba

dodatkowego rozwigzania.

Twoja pierwsza odpowiedz:

Rozumiem. Dobrze, ze majg Panstwo
state zrédto produktow "

J

0 Pytania mozliwe: Dwie drogi, ten sam cel: wsparcie Twojej firmy.

0 Czy obecny dostawca pokrywa wszystkie

potrzebne zastosowania? Giéwny dostawca

Czy jest jakis produkt, ktérego nadal
Panstwu brakuje?

Co najbardziej cenig Parstwo we wspdlpracy
z obecnym dostawcg?

Czy rozwazajg Paristwo czasem testowanie

alternatywnych preparatow? %
Y
A

o Czy zdarzajq sie problemy z dostepnoscia b=

lub terminem dostawy?
o OBECNY DOSTAWCA BRAKUJE JEDNEGO

SPELNIA POTRZEBY PRODUKTU

)

Twoja odpowiedz: Twoja odpowiedz:
Rozumiem. Nie ma sensu Skoro podstawowe
zrr}ieniaé rozwiagzania. produkty sa juz
ktére dobrze dziala.

zapewnione, mozemy

Moge pozostawic krétka skupi¢ sie wylacznie
informacje na przysziosc, na brakujacym
gdyby pojawita sig potrzeba zastosowaniu.
dodatkowego produktu?

CJ Przyktadowa rozmowa

@ Kient  Mamy juz dostawce.

Sprzedawca

Rozumiem. Czy obecny dostawca zapewnia
wszystkie srodki, ktorych potrzebuja Paristwo

na co dzier?
Klient
. Wiekszos¢ tak, ale czasem brakuje
preparatu do opon.
Sprzedawca
W takim razie nie ma potrzeby zmieniac
catej wspolpracy. Moge pokazac tylko

wariant do opon jako dodatkowe rozwigzanie.
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Wspédlnie dla lepszych rezultatéw

KLIENT CHCE
POROWNAC

Twoja odpowiedz:

Mozemy poréwnac
konkretny wariant pod
katem zastosowania,
pojemnosci i sposobu
uzycia — bez koniecznosci
zmiany catego dostawcy.

o Czego unikac:

Uzupelniamy
brakujgce potrzeby
/

rd
-

<---"

PROBLEM Z
DOSTEPNOSCIA

Twoja odpowiedz:

W takim przypadku mozemy
petnic role dodatkowego
zrodta dla wybranych
produktow, gdy
podstawowy dostawca

nie ma towaru.

X Panstwa dostawca na pewno ma gorsza jakosé.

X X X X

___.---__'_'-—___—- R
44 Nie musisz zastepowaé dostawcy.
Mozesz rozwigzaé jedna

Powinni Panstwo natychmiast go zmienic.
Nasze produkty sg najlepsze na rynku.
Na pewno przeplacajg Panstwo.

Prosze porownaé, a zobacza Panstwo, Zze mam racje.

\__ bmkujch Po{rzebg. 99



Jak odpowiedzie¢ na:

‘Nie jestem zainteresowany’

‘Nie jestem zainteresowany’ moze oznaczac:
+ ‘Nie potrzebuje tego produktu.’

 ‘To nie jest dobry moment.’

+ ‘Nie rozumiem jeszcze, czego dotyczy oferta.’
* ‘Nie chce kontynuowac rozmowy.'

Szanuj kazda z tych mozliwosci.

PODSTAWOWA ODPOWIEDZ:

g Rozumiem. Dzigkuje za odpowiedz.

o BRAK POTRZEBY

Nie uzywamy takich
produktéw.

Klient

Odpowiedz

Rozumiem. W takim razie
nie bede wraca¢ do tematu.
Dziekuje za jasng informacje.

OPCJONALNE PYTANIE DOPRECYZOWUJACE (TYLKO JEDNO):

Zeby nie wracaé z niedopasowana oferta —
czy chodzi o brak potrzeby, czy po prostu
nie jest to dobry moment?

e ZtY MOMENT

Klient

Teraz mamy pelne zapasy.

Odpowiedz

Rozumiem. Czy moge wrocic

z krétkim pytaniem w ustalonym
terminie, czy woli Pan
zakoriczy¢ temat?

PO TAKIEJ ODPOWIEDZI:

Po takiej odpowiedzi oznacz kontakt
jako zakoriczony i nie wysytaj follow-upu.

MINI EWICZENIE

Zapisz swoja bezpieczng odpowiedz na odmowe:

“Rozumiem.
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o Mozna

wyjasnic

Jedno pytanie
dla doprecyzowania.

o OFERTA NIEJASNA

Q

Nie wiem, czego dokladnie
dotyczy wiadomose.

Klient

Odpowiedz

Oczywiscie. Chodzi o preparaty
do pielegnacji samochodéw
dla firm, ktére uzywaijg ich
regularnie. Jesli temat nie jest
aktualny, zakoricze kontakt.

CZEGO NIE PISAC:

* “Dlaczego nie?"

e Wyrazna odmowa

Szanuj decyzje
i zakoricz rozmowe.

WAZNA ZASADA:

Zadaj to pytanie tylko raz.
Jesli klient nie chce wyjasniac,
zakoricz rozmowe.

o WYRAZNA ODMOWA

D

Prosze wiecej nie pisac.

Klient

Odpowiedz

Rozumiem. Nie bede
wysylac kolejnych
wiadomosci.

* “Prosze daé mi tylko minute.”
+ “Jeszcze Pan zmieni zdanie.”

“Wysle oferte, moie jednak sie przyda.”

+ “Nie rozumiem, jak mozna nie by¢ zainteresowanym.”

66

Profesjonalna sprzedaz obejmuje

réowniez umiejetnos¢ spokojnego

zakoriczenia rozmowy.



Jak odpowiedzieé na: ‘Musze sig zastanowié’

Klient ma prawo potrzebowac czasu. Twoim zadaniem nie jest przyspieszac¢ go
za wszelkg cene. Pomdz mu ustali¢, co doktadnie chce przemyslec.

Twoja pierwsza odpowiedz:

Oczywiscie. To zrozumiate.

o Pytania do wyjasnienia:

e Czy jest jeden element, ktdry budzi najwigkszg watpliwosc?

e Czy potrzebuje Pan poréwnac cene, zastosowanie czy pojemnosé?

e Czy brakuje jakiej$ informacji potrzebnej do decyzji?

e Czy decyzje musi skonsultowac jeszcze ktos?

e Czy chce Pan najpierw sprawdzi¢ obecne zapasy?

o BRAK INFORMACJI

Klient:

Nie wiem, czy produkt
@ nadaje sig do moich
plastikéw.

Twoja odpowiedz:

Wyjasnie dokfadne
przeznaczenie i sposob
wykonania proby na
matej powierzchni.
Wtedy fatwiej bedzie
oceni¢ dopasowanie.

@ Propozycje follow-upu:

@)
@)

©

Czy moge napisac w srode?

Czy trzy dni beda
odpowiednim terminem?

Czy woli Pan wrocic do mnie,
gdy decyzja bedzie gotowa?

35

KONSULTACJA
Z DRUGA OSOBA

Klient:

@ Musze porozmawiac
»  ze wspdlnikiem.

Twoja odpowiedz:

Rozumiem. Moge
przygotowac krotkie
podsumowanie:
produkt, zastosowanie,
cena i koszt dostawy.
Czy to utatwi rozmowe?

Y e

Czego unikac:

e Co tu jest do zastanawiania?
e Oferta jest wazna tylko teraz.

e Jesli Pan nie kupi, ktos inny

zabierze produkt.

& Zastosowanie

D)
(G|

Konsultacja

Sprzedawca

Klient

Tak, prosze.

POROWNANIE
OFERT

Klient:

Chce poréwnac kilka

#
@»  produktéw.

Twoja odpowiedz:

Jasne. Warto poréwnaé
pojemnosc, przeznaczenie,
sposob uzycia i pelny
koszt. Moge przesfa¢

te dane w jednym
podsumowaniu.

©

Czy moge wrécic¢ do tematu w srode?

©

POTRZEBA
CZASU

Klient:

] Po prostu chee sie
@ zastanowié.

Twoja odpowiedz:

Oczywiscie. Czy moge
zapytac ponownie

w konkretnym dniu,
czy woli Pan sam
wroci¢ do rozmowy?

o

6 lMMSZ@ sie zasfanowié’

Wym%ﬁj&SHOSCI, e PI’&S [

Sprzedawca

—

Czy moge wrécic¢ do tematu w srode?

e Prosze podjac decyzje od razu.

e Bede pisa¢ codziennie,
zeby przypomniec.

Poradnik sprzedazy na Messenger

Klient

-2

L"B Tak, prosze.

©



Jak odpowiedzie¢ na:
»Nie wiem, czy produkt bedzie dobry”

Watpliwos¢ dotyczaca produktu czesto wynika z braku informacji o:
przeznaczeniu, powierzchni, sposobie uzycia, oczekiwanym efekcie,

wczesniejszych doswiadczeniach klienta.
@ PRZYKLAD DIALOGU

"0y USTAL ZASTOSOWANIE Kiient
* Ma jakiej powierzchni bedzie uzywany produkt? 4 Nie wiem, czy produkt bedzie dobry
« Jaki rodzaj zabrudzenia lub efekt jest najwazniejszy? do plastikow w moim samochodzie.
+ Czy powierzchnia jest matowa, blyszczaca,
lakierowana, gumowa czy tekstylna? Sprzedawca

Rozumiem. Czy zalezy Panu na matowym,

WYJASNIJ DOPASOWANIE naturalnym efekcie, czy na mocniejszym

+ Na podstawie opisanego zastosowania ten wariant potysku?
jest przeznaczony do...

+ Nie polecalbym go do..., poniewaz... Klient

+ W tym przypadku bezpieczniejszy bedzie... a Na matowym.

POKAZ SPOSOB UZYCIA Serbediwes

» Wyjasnij iloé¢, kolejno$¢ etapéw i najwazniejsze W takim przypadku lepiej pasuje wariant
$rodkiostroznosel, do naturalnego wykoriczenia. Przed peina

#'!imiplery ‘fwkonaj probgnaimamyniew/docenym aplikacja warto wykonaé prébe na malym
fragmencie.

fragmencie. Moge réwniez przeslac
sposéb uzycia.

+ Nie nakladaj produktu na rozgrzang powierzchnie,
jesli instrukcja tego zabrania.
» Stosuj ilosé i czas zgodne z instrukejg produktu.

UZYJ PRAWDZIWEGO DOWODU

+ Moge pokaza¢ zdjgcie podobnego zastosowania.

° ODPOWIEDZIALNE STANOWISKO

© Nie moge zagwarantowac identycznego efektu
na kadej powierzchni.

*Moge przesiacikedtkilfilm 2 aplikaci. @ Rezultat zalezy réwniez od przygotowania

+ Mam opinie dotyczaca tego konkretnego efektu. i sposobu aplikacii.

@ Jesli zastosowanie wykracza poza przeznaczenie
produktu, nie bede go rekomendowac.

ZAPROPONUJ BEZPIECZNY POCZATEK

+ Mozemy zaczac od mniejszej pojemnosci. Q CZEGO UNIKAC

Na pewno bedzie idealny.
Pasuje do wszystkiego.

Nie trzeba czytac instrukcji.
Kazdy uzyskuje taki sam efekt.
Nie ma zadnego ryzyka.

+ Najpierw przetestuj produkt na jednej powierzchni.

+ Nie ma potrzeby kupowania calego pakietu przed
sprawdzeniem podstawowego wariantu.

00000

o Powierzchnia o Instrukcja o Préba o Efekt

J

Zidentyfikuj powierzchnie Przeczytaj instrukcje Wykonaj probe na matym, Ocen efekt i zdecyduj
i jej stan. i zastosuj sie do zalecen. niewidocznym fragmencie. o pelnej aplikacji.
Bezpieczne dopasowanie Nie obiecuj 66 Pewnosé klienta rosnie
Lepsze dopasowanie = wieksze ' identycznego dz:gkr fnformacji, nie dZigkl’
zadowalenie klienta i mniej zwrotow. rezultatu.

przesadnej obietnicy. 9§
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Jak rozpoznawac gotowosc klienta, proponowac konkretny krok
i wracac do rozmowy bez nachalnosci.

Klient podejmuje decyzje tatwiej, gdy wie doktadnie, co ma zrobic dalej.

Zainteresowanie
@ Potwierdzenie
—C y)

= Wybér

D Zamowienie

e o0

q Follow-up

MODUL 06

p ROZMoWY
DO ZAMOWIENIA

-G --
AutoCare ‘. @
® /ktywny(a) teraz

Klient

Jaka pojemnosc¢ bedzie
najlepsza na poczatek?

11:20

AutoCare

Najbezpieczniej zaczac
od wariantu 500 ml.
Czy mam przygotowac
podsumowanie
zamowienia?
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Sygnaty gotowosci do zakupu

Klient nie zawsze napisze wprost: “Chce kupic.”
Czesto gotowos$¢ pojawia sie w pytaniach o szczegoty.

PYTANIE O CENE

“lle kosztuje ten wariant?"
Odpowiedi:

Wariant 1-litrowy kosztuje 49 zt.
Dostawa wynosi 15 zt.

Czy taka pojemnosé bedzie
odpowiednia?

9 PYTANIE O POJEMNOSC

“Jakie opakowania

@ sg dostepne?”
Odpowiedi:
Dostepne s3 warianty 500 ml i 1 litr.
Na pierwszy test wygodniejsza
bedzie mniejsza pojemnosc,
a do regularnego uzycia wigksza.

PYTANIE O DOSTAWE
“Kiedy produkt moze

@ dotrzec?"

Odpowiedz:

Po potwierdzeniu zamdwienia
przygotowanie trwa zgodnie
z aktualnymi warunkami.
Nastepnie przesle informacje
o wysylce.

@ Podawaj wylgcznie prawdziwy termin.

o PYTANIE O PLATNOSC

@ “Jak moge zaptaci¢?”
Odpowiedz:

Dostepne formy ptatnosci to:
[WPISZ PRAWDZIWE OPCJE].
Po wyborze przeste

e Marka

Aktywny(a) teraz

Czy macie 1 litr?

lle to kosztuje?

A kiedy bedzie
dostawa?

Co musze zrobic,
zeby zamowic?

e PYTANIE O ZASTOSOWANIE
“Czy moge uzywac
go co tydzien?"
Interpretacja:
Klient wyobraza sobie
uzywanie produktu.

Odpowiedz:

Czestotliwosé powinna byé zgodna

z przeznaczeniem i instrukcja.

Wyjasnie sposdb uzycia dla tego
zastosowania.

WYBOR MIEDZY
WARIANTAMI

“Lepiej wybrac¢ 500 ml
czy 1 litr?”

Odpowiedz:

Jesli to pierwszy test, 500 ml
ogranicza koszt poczatkowy.
Jesli produkt bedzie uzywany
regularnie, 1 litr mozze by¢
wygodniejszy.

PYTANIE O KOLEJNY KROK

“Co musze zrobic, zeby
@ zamowic?"

Odpowiedz:

Potrzebuje potwierdzenia produktu,
pojemnosci i sposobu dostawy.
Nastepnie przesle petne
podsumowanie.

POWTORZENIE KORZYSCI

“Czyli ten wariant daje
g bardziej naturalny efekt?"
Interpretacja:

Klient sprawdza, czy dobrze
zrozumiat oferte.
Odpowiedz:
Tak, ten wariant jest przeznaczony
do bardziej naturalnego wykonczenia.
Czy taki efekt jest tym, czego

podsumowanie. Pan szuka?
FORMULA
Po sygnale zakupowym nie g + o + e A
a ‘. wracaj do diugiej prezentacji. ODPOWIEDZ  POTWIERDZENIE  KOLEJNY KROK Pytanie nie jest
L) jeszcze zamowieniem.

Odpowiedz i zaproponuj
jeden prosty krok.

PRZYKLAD s
Potrzebne jest

Tak, dostepny jest wariant 1-litrowy. wyrazne potwierdzenie
Koszt z dostawa wynosi 64 zi. klienta.

Czy mam przygotowac podsumowanie zamdwienia?

7 Pytanie klienta > «/  Prosty nastepny krok
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Proste wezwania do dziatania

Dobre wezwanie do dziatania nie naciska.
Utatwia klientowi wykonanie nastepnego kroku.

@ ® O

JEDNO DZIALANIE KONKRET LATWA

S o , ODPOWIEDZ

Nie pros klienta Powiedz, czego — :
o kilka decyzji potrzebujesz. Najlepiej, gdy klient

moze odpowiedzieé

jednoczesnie. ] ;
jednym zdaniem.

6 TYPOW WEZWAN DO DZIALANIA (CTA)

o Zamowienie

b 3

ZGODNOSC
Z ETAPEM
Nie pros o zamoéwienie,
jesli klient nadal
nie rozumie produktu.

ZGODA NA INFORMACJE £ L =
A + "Czy moge przesfac krotkie informacje ( Czy mam przygotowac ‘
1 o tym wariancie?” podsumowanie
= “Czy chce Pan zobaczy¢ sposob aplikacji?” L zaméwienia?"
« "Czy moge pokazac dwie dostepne |
pojemnosci?” Z/ e
a WYBOR WARIANTU | y -
R 2 | 9 Potwierdzenie
« “Ktdra pojemnosc bedzie wygodniejsza:
500 ml czy 1 litr?” W
. . + "Czy woli Pan naturalne czy bardziej Czy taki efekt
blyszczace wykoriczenie?” odpowiada temu,
« "Czy lepszy bedzie pojedynczy produkt czego Pan szuka?”

czy pelny zestaw?”

3
=

/
0 Wybor

POTWIERDZENIE DOPASOWANIA
« “Czy taki efekt odpowiada temu,
czego Pan szuka?"
+ “Czy dobrze rozumiem, ze najwazniejsza
jest wieksza wydajnosc?”
+ “Czy ten sposdb uzycia pasuje

©

wygodniejsza: 500

do Panstwa pracy?” czy 1 litr?”
pas -+ —
n PRZEJSCIE DO ZAMOWIENIA (A
» "Czy mam przyg pod: i
E zamowienia?" o Informacja

« “Czy rezerwuje wariant 1-litrowy?"
« “Czy potwierdzamy zestaw podstawowy?"

Czy moge przes!aé
krétkie informacje
o tym wariancie?”

UZUPELNIENIE DANYCH
« “Aby przygotowac podsumowanie, =
= potrzebuje wybranego wariantu b

Ktora mjemnosé bgdzw

mi

N

+ “Prosze potwierdzi¢ liczbe opakowan.”
+ “Ktéra forma dostawy bedzie

i sposobu dostawy.”
QO

odpowiednia?”
. Niejasne Konkretne
B UMOWIENIE FOLLOW-UPU
P * “Cay moge wrécié do tematu w czwartek?" 9 Esptran
E « “Czy trzy dni beda odpowiednim Prosze "
terminem?” [ daé znaé. pmvgotowa;
« “Czy woli Pan napisac sam, gdy po_dsumcvwame?
sprawdzi zapasy?” wariantu 500 mi?
UZUPELNIJ:
o “Czy mam r
© Ktory wariant 7
o “Czy moge wrdcic ........... T

o “Aby przygotowac podsumowanie, potrzebuje y
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Wezwanie niejasne:

“To co,
decyduje sie Pan?"

Wezwanie lepsze:

“Czy mam przygotowac
podsumowanie dla
wariantu 500 ml?”

Wezwanie zbyt
naciskajgce:

“Prosze zamowic teraz,
bo pézniej moze

nie by¢ dostepne.”

Wezwanie
odpowiedzialne:

@ ©O O

“Jesli ten wariant
odpowiada potrzebie,

moge przygotowac
pelne podsumowanie
kosztow.”
FORMULA WEZWANIA
ETAP JEDNO LATWA
ROZMOWY PYTANIE ODPOWIEDZ

CHECKLISTA PRZED WYStANIEM
Czy klient ma potrzebne informacje?
Czy pytam tylko o jedna rzecz?

Czy wiadomo, co wydarzy sie
po odpowiedzi?

Czy klient moze swobodnie odmdwic?

e I

Czy unikam sztucznej presji?

Nie koncz wiadomosci
stowami:

q@_

“Prosze dac znac”.

Zaproponuj konkretna,
prosta odpowiedz.



FOLLOW-UP PO 24 GODZINACH

Pierwszy follow-up powinien by¢ krotki, pomocny i zwigzany z wczesniejszg rozmowa.
Nie pisz tylko: “Czy jest Pan zainteresowany?” Przypomnij kontekst i utatw odpowiedz.

®---=--=-- Dzien dobry, wracam
do pr. nej wczoraj

informacji o wa

Oferta wystana 24 godziny
Kiedy uzyc¢
« Gdy klient poprosit o oferte, cene, zdjecia, + Gdy klient wyraznie poprosit o wiecej czasu.
instrukcje lub szczegdly produktu. + Gdy ustaliliécie konkretna date
+ Gdy wiadomos¢ zostala wystana, podzniejszego kontaktu.

ale kiisntnie odpoiviedzial- + Gdy odbiorca poprosit o zakonczenie

+ Gdy nie zostal wczesniej ustalony rozmowy.
inny termin kontaktu.

@ PRZYPOMNIENIE KONTEKSTU ° PYTANIE O JASNOSC o PROSTY KOLEJNY KROK @

o e 0 o oDzier‘n dobry,

e wracam do naszej
Dzier: dobry, Dzieri dobry, Dzieri dobry, Dzies dobry, )

: s rozmowy o preparacie
wracam do przeslanej cheiatem upewnic sig, przesiatem wezoraj wracam do dwdéch dc:’v;(po:: Ciy
ji i se otrzymal P ikacji i :
wczolraj n:'nformaqr ze otrzyma _ an sposdb aplikacji pr‘zedsi'taw:onycP_I‘ potrzebujy Paristwo
o wariancie 500 ml. podsumowanie ceny produktu. Czy wariantow. Czy blizsza A b
: Fiaitaire o5 . ofeltl g 4 dodatkowej informacji
(_Jzy wszystko jest ; )f Yy = po ?‘zany ekt jest |esj;t anu{ fnnle;sza dotyczacej wydajnodc,
Jasrjne: <:zyr n'fcg? wyl ;a?a ;o;erﬁ:;osc z?llzonypdo tego,? polemn_oic na test, S S
wwalsmc ktc;rys r;f al o Orow:l ?a ktérego Pan szuka? cz:r wiel sza.do‘ : dostepnych
element? ana potrzebie? regularnego uZycia? S5 nne?
@ Dobra praktyka @ O czym nie pisac
« Odniet sig do konkretnego produktu, » Przypominam sie. e @ Pierwszy follow-up
potrzuky lub pytania klienta. + Dlaczego Pan nie odpowiada? ma pomoc klientowi

« Oferta nadal aktualna?

« Czeka Pan jeszcze? wroci¢ do rozmowy

+ Zadaj tylko jedno gléwne pytanie.

» Pozostaw klientowi mozliwosé « Prosze o pilng decyzje. bez poczucia presiji.
spokojnej odpowiedazi. * Widze, ze wiadomosc zostala
przeczytana.
9 Zbyt ogdlne o Pomocne
. ; C jasnic ktorys el t
Czy jest Pan zainteresowany? _9 2y mogR WY Rolis Klyz ecinen

przestanej oferty?

Uzupetnij wiadomosé: “Dzier dobry, wracam do
?PP

Czy
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Follow-up po trzech dniach

Drugi follow-up powinien wnosi¢ co$ nowego. Moze: uprosci¢ wybor, odpowiedzied

na mozliwa watpliwos¢, przypomnieé gtéwna korzysc, zaproponowaé mniejszy wariant,
ustali¢, czy temat jest nadal aktualny.

Dzien 0

Oferta

Wybor

Uprosc decyzje,
zaproponuj najlepsza
opcje lub alternatywe.

Instrukcja

Dostarcz praktyczne
informacje, ktore
utatwig uzycie.

c KONTEKST

11:23

©

-+

6 PRAKTYCZNYCH SCIEZEK FOLLOW-UPU

—o—
o
—o—

9

@

UPROSC WYBOR

“Dzien dobry, wracam do rozmowy

o dwéch pojemnosciach. Jesli
produkt ma byé uzywany po raz
pierwszy, bezpieczniejszym
wyborem bedzie wariant 500 ml.
Czy przygotowac podsumowanie
tej opcji?”

DODAJ INSTRUKCJE

“Dzien dobry, przygotowatem

krétkie trzy kroki uzycia produktu,

poniewaz pytat Pan o tatwosé
aplikacji. Czy moge je
przestac?”

Kazdy kolejny follow-up
powinien byé bardziej
pomocny, a nie bardziej
naciskajacy.

Nie pytaj tylko o decyzje.
Usun jedng przeszkode,
ktéra moze jg utrudniac.
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Dzien 1
Sprawdzenie

GElp =
AutoCare \. @

Aktywny(a) teraz

AutoCare

Czy taka opcja bytaby
wygodniejsza?

NOWA POMOCNA
INFORMACJA

e PRZYPOMNIJ NAJWAZNIEJSZA KORZYSC

N4

“Dzien dobry, wracam do preparatu
do opon. Wspomniat Pan, ze
najwazniejsze jest naturalne
wykonczenie. Ten wariant zostat
przedstawiony wtasnie pod tym
katem. Czy taka opcja jest nadal
aktualna?”

e SPRAWDZ AKTUALNOSC TEMATU

®
®

® ® ®® ®

“Dzien dobry, wracam do naszej
rozmowy o produkcie do
czyszczenia wnetrza. Czy temat
jest nadal aktualny, czy lepiej
zakoriczy¢ go na tym etapie?”

CZEGO UNIKAC

Wysylac identycznej wiadomosci

jak poprzednio.

Dodawac falszywe ograniczenie czasowe.
Obnizac ceny bez poznania

powodu braku decyzji.

Wysytac kilka wiadomosci
tego samego dnia.

Udawac, ze klient wczesniej

cos obiecat.

—>*

Dzien 3
Dodatkowa wartosé

Korzysc
Przypomnij gtéwna
korzys¢ dopasowang
do potrzeb klienta.

Mniejszy wariant
Zaproponuj mniejszg
pojemnosc lub zestaw
na start.

Podsumowanie

Zbierz najwazniejsze
informacje w krotkie
podsumowanie.

PYTANIE

o ZMNIEJSZ RYZYKO

(J

000
M

“Dzien dobry, jesli nie chce Pan
zaczynac od wiekszego
zamoéwienia, mozemy ograniczy¢
pierwszy zakup do jednego
produktu w mniejszej
pojemnosci. Czy taka forma
bytaby wygodniejsza?"

UWZGLEDNIJ FIRMOWY

PROCES DECYZYJNY
“Dzien dobry, czy udato sie
omoéwié oferte z osobg
odpowiedzialng za zakupy?
Moge przygotowac krotkie
podsumowanie najwazniejszych
danych.”

CO MOZESZ DODAC
W DRUGIM FOLLOW-UPIE?

D Prostszy wariant

[[] Krotka instrukcje

[] Wyjasnienie ceny

[] Podsumowanie korzysci

D Pytanie o aktualnos¢ tematu



Follow-up po siedmiu dniach

Po kilku prébach kontaktu warto zamkna¢ pette rozmowy.
Ostatni follow-up powinien byé spokojny i dawac

klientowi jasny wybaér.

@ CELE FOLLOW-UPU

o Sprawdzi¢, czy temat jest nadal aktualny.
° Dac klientowi mozliwos¢ odtozenia decyzji.
o Zakoriczyc kontakt bez negatywnego wrazenia.

° Zachowac porzadek na liscie potencjalnych klientow.

Kontynuujemy.  Wracamy péiniej.  Zamykamy temat.

[

Kazda odpowiedz jest w porzadku. ]

@ KROTKIE PRZYPOMNIENIE + @ TRZY MOZLIWOSCI + @ SZACUNEK DLA DECYZJI

PEENY SKRYPT FOLLOW-UPU SKROCONY SKRYPT

.y

o \  Dzier dobry, wracam ostatni

raz do naszej rozmowy

o produkcie do pielegnacji
opon. Prosze dac znac, ktéra
opcja jest najblizsza obecnej

sytuacj:

€ Temat jest aktualny
i moZemy kontynuowac.

€) Warto wréci¢ do niego
w pdzniejszym terminie.

© Produkt nie jest obecnie
potrzebny.

Kazda odpowiedz jest

w porzadku.

Dzierh dobry, czy
temat produktu
do wnetrza jest
nadal aktualny, czy
moge zamknaé
rozmowe na tym
etapie?

MOZLIWE ODPOWIEDZI | DZIALANIA

ODPOWIEDZ KLIENTA

TAK, TEMAT

[/—\
Q/) JEST AKTUALNY

©  wroEMY POZNIES

X ) BRAK POTRZEBY

@D BRAK ODPOWIEDZI

v

TWOJE DZIALANIE

Zapytaj o brakujaca informacje
lub zaproponuj jeden kolejny krok.

Ustal konkretny termin
i zapisz go na liscie.

Podziekuj i zakoricz kontakt.

Oznacz rozmowe jako nieaktywna.
Nie kontynuuj kolejnych regularnych
wiadomosci.

SERYET POVROTV SKRYPT ZAMKNIECIA
W PRZYSZtOSCI

X

¥

Rozumiem, e teraz Dzigkuje za

nie jest odpowiedni informacje.
moment. Czy chce Zakoricze temat
Pan ustali¢ konkretny i nie bede wysylac¢
miesigc powrotu do kolejnych

tematu, czy woli Pan wiadomosci
napisa¢ samodzielnie? dotyczacych tej

oferty.

A CZEGO UNIKAC

* To ostatnia szansa.

¢ Oferta znika dzisiaj.

* Nie bede wiecej traci¢ czasu.

» Widze, ze nie jest Pan powaznie zainteresowany.
* Odpisanie zajmie tylko chwilg.

Czy jasno wskazalem temat?

[ﬁ] CHECKLISTA FOLLOW-UPU
-

Czy klient moze wybraé odroczenie?

Czy moze odméwic bez presji?

0000

Czy naprawde zakoricze kontakt
po braku odpowiedzi?

Brak odpowiedzi takze jest informacja.
Profesjonalny sprzedawca potrafi zakonczy¢ kontakt.
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Co zrobi¢, gdy klient przestaje odpowiadac

Brak odpowiedzi nie zawsze oznacza brak zainteresowania. Klient moze:
by¢ zajety, potrzebowaé konsultacji, poréwnywac oferty, nie mie¢ teraz budzetu,
nie rozumie¢ kolejnego kroku, nie chcieé kontynuowaé rozmowy.

Q

Sprawdz Poczekaj
Sprawdz wiadomosc Daj klientowi czas
i jej jakosc. i zachowaj odstep.

0

< ® nfe 0@

> (Il

SPRAWDZ OSTATNIA WIADOMOSC

+ Czy zadates konkretne pytanie?

+ Czy wiadomosé byla zbyt dluga?

* Czy klient wie, co ma zrobié dalej?

+ Czy wyslale$ za duzo informacji
jednoczsénie?

» Czy odpowiedziales na jego prawdziwg
watpliwosc?

ZACHOWAJ ODSTEP

* Pierwszy follow-up — po okoto
24 godzinach.

* Drugi follow-up — po okoto
trzech dniach.

* Ostatnie sprawdzenie — po okoto
siedmiu dniach.

DODAJ KONTEKST

Przypomnij cel rozmowy | odwolaj sig
do jego potrzeby.

ULATW ODPOWIEDZ

Daj prosty wybér, ktéry nie wymaga
wysilku.

ZAKONCZ KONTAKT

Po ostatniej wiadomosci bez odpowiedzi
oznacz kontakt jako nieaktywny.
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Czy moge przygotowac
podsumowanie wariantu
500 ml?

Czy ma Pan je
dotyczac

Czy moge pomoc w czyms
jeszcre?

X Przyklad trudnej wiadomosci
Ponizej wszystkie nasze produkty,
pojemnosci, warianty, zastosowania
i ceny. Prosze dac znac.

v/ Wersja latwiejsza

Na podstawie opisanej potrzeby
najlepiej pasuje wariant 500 ml.
Czy mam przygotowac peine
podsumowanie tej opcji?

c—h  Jesli klient ustalit wiasny
E termin, respektuj wiasnie

ten termin.

“Dzien dobry, wracam do wariantu,
ktory miat rozwigzac problem smug
na plastikach. Czy potrzebuje Pan

jeszcze informacji o zastosowaniu?”

"Czy blizsza jest Panu opcja:
Kontynuujemy teraz.
Wracamy poézniej.
Zamykamy temat?”

Nie oznacza to porazki.
To uporzadkowanie procesu

i szacunek dla klienta.

> @ -

Aktywna

XX XXX

00000

v

Pomoz Zamknij
Utatw odpowiedz Zakoricz kontakt
i daj kontekst. z szacunkiem.
Oczekiwanie Nieaktywna Zakoriczona

SYSTEM STATUSOW ROZMOWY

. AKTYWNA ROZMOWA
Klient odpowiada i omawia szczegdty.

Ustalony jest konkretny
termin kontaktu.

NIEAKTYWNY
o Brak odpowiedzi po wlasciwych

follow-upach.

o ZAKONCZONY

Klient odméwit albo poprosit
o brak kontaktu.

JAK NIE INTERPRETOWAC CISZY
Nie zakladaj, Zze klient Cie ignoruje.
Nie wysylaj wiadomosci emocjonalnych.
Nie prébuj wzbudzaé poczucia winy.
Nie kontaktuj sie z wielu profili.

Nie przenos rozmowy do innego kanatu
bez zgody.

Twoim celem nie jest uzyskac
@ odpowiedz za wszelka cene.

= Twoim celem jest prowadzi¢
uporzadkowany i szanujgcy
klienta proces.

CHECKLISTA FOLLOW-UPOW
Sprawdzilem ostatnig wiadomosc.
Zachowalem odstep.

Dodatem kontekst.
Ulatwitem odpowiedz.
Wiem, kiedy zakonczy¢ kontakt.



MODUL 07

SPRZEDAZ NIE KONCZY SIE
PO ZAMOWIENIY

Jak zadbac o klienta po zakupie, zwieksza¢ szanse na kolejne
zamowienia i budowac dtugoterminowe relacje.

Pierwsza sprzedaz rozpoczyna relacje. Dobra obstuga pomaga ja rozwijac.

'E Zamowienie e
° o Obstuga ‘/ =
\2 o
Dostawa
_ DZIEKUJEMY!
Wsparcie Ciesz sig zadbanym @ fluhoCalrlel M ®
samochodem,
l AUTO PR
C ARE INSTRUKCJA UZveia
\NTERIOR i) Nanieg
¥ . CLEANER —
£3) Pracuj
: ¢ Uzycie = Czy produkt dotart
Zaufanie © g i wszystko jest
w porzadku?
| AuTO
@ Opinia CARE
DETAILING
Powrét MADE SIMPLE
/Y Ponowny zakup
U Powrét /\
Pierwszy Kolejne
zakup zamoéwienie

s SR
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Wiadomos¢ po otrzymaniu produktu

Kontakt po dostawie pokazuje, ze zalezy Ci nie tylko na ptatnosci,
ale réwniez na prawidtowym uzyciu produktu.

o Paczka dostarczona. Instrukcja przeczytana. e Produkt uzyty.

Jak ocenia

>
Czy wszystko Pan pierwsze

dotarto?

Czy potrzebuje

: s PIE!
Pan instrukcji? uzycie?

o PO POTWIERDZONEJ DOSTAWIE e PRZED PIERWSZYM UZYCIEM
Cel: Sprawdzi¢, czy przesytka Cel: Przypomnie¢ najwazniejsza
dotarta bez problemu. instrukcje.
3 Skrypt: Skrypt:
O Dzien dobry, widze, ze przesytka Przed pierwszym uzyciem prosze
zostata dostarczona. Czy produkt sprawdzi¢ instrukcje i wykonac probe

na matym fragmencie powierzchni.
Czy potrzebuje Pan krétkiego
przypomnienia sposobu aplikacji?

dotart w dobrym stanie i wszystko
zgadza sie z zaméwieniem?

e PO PIERWSZYM UZYCIU o GDY KLIENT MA PROBLEM

Cel: Zebra¢ informacje przed

St e —" udzieleniem odpowiedzi.
Cel: Poznaé doswiadczenie klienta. P

Pytania:

" ® Na jakiej powierzchni uzyto produktu?
Skrypt: @ ® Jaka ilo$¢ zostala zastosowana?
Dzien dobry, czy udato sig juz ® Czy powierzchnia byla wczeséniej
przetestowac produkt? Jestem przygotowana?

: i . L » Jaki efekt pojawit sie po uzyciu?
ciekawy, jak ocenia Pan aplikacje * Czy zastosowanie bylo zgodne z instrukcja?

i uzyskany efekt. Odpowiedz odpowiedzialna:

Dziekuje za opis. Na podstawie tych informacji
sprawdzmy kolejno przygotowanie powierzchni,
ilos¢ produktu i sposob aplikacii.

POTWIERDZENIE + POMOC + o JEDNO
DOSTAWY PYTANIE

0 CZEGO UNIKAC Najpierw poméz CHECKLISTA PO DOSTAWIE

¥ ,Czy wystawi Pan opinig?” — przed uzyciem. @ :':::f::::l:ymac D Produkt‘ do‘ta‘r{.

X ,Na pewno jest Pan zadowolony.” dodiiladezanis. D Zamowienie jest kompletne.

X |, Prosze od razu zamdwic kolejne opakowanie.” D Klient zna sposéb uzycia.

X Jdesli efekt jest staby, na pewno produkt Dopiero péiniej pytaj [:I Wie, gdzie zadaé pytanie.
zostat zle uzyty.” o opinie lub kolejne [] Nie zostat poproszony o oceng

b 4

ANiSpe2ymugenTy pysaniparZahypie:" zamowienie. zbyt wezesnie.
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Jak UZYSkaé kOlejne zam6Wienie o POZNAJ TEMPO ZUZYCIA

+ Jak czesto produkt

Ponowna sprzedaz jest fatwiejsza, gdy klient zna juz produkt i wie, jak go uzywac. @ bedzie uzywany?
Nie czekaj jednak, az catkowicie zapomni o kontakcie. + Do ilu samochodéw
Ustal przyblizony moment uzupetnienia zapasow. wystarcza jedno
opakowanie?
+ Jaka iloé¢ zuzywa firma
nz D - w ciggu tygodnia lub
Peiny Potowa Czas uzupelnic miesigca?

AutoC:
@ um. Lo + Czy zuzycie zmienia sig
sezonowo?
auro (IS T _ 9 ZAPISZ PRZEWIDYWANY
CARE AutoCare TERM'N
Czy zapas jest jeszcze +—h  Przyklad:
wystarczajacy? 222 | Produkt wystarcza okoto
—

czterech tygodni.
@—@—0—®

Nastepny krok:

Zaplanowac krotkie
sprawdzenie po trzech

tygodniach.
Zakup Uzycie Sprawdzenie Ponowne
zapasu zamowienie z
9 NAWIAZ DO POPRZEDNIEGO
ZAKUPU
Dzien dobry, mineto kilka
Sprzedawca F» ; k tygodni od zakupu
P Dzien dobry, wracam po kilku tygebniach preparatu do opon.
od zakupu produktu do wnetrza. Czy zapas Czy zapas jest jeszcze
ARE O :
jest jeszcze wystarczajacy? o wystarczajacy, czy zbliza sie
e czas uzupefnienia?
Klient
Zostato niewiele. o ZAPYTAJ O DOSWIADCZENIE
1:24
Przyktadowa wiadomosc:
Sprzedawca : . o ﬁ Jak produkt sprawdzit sie
Rozumiem. Czy ta pojemnos¢ byta przy regularnym uzyciu?
odpowiednia, czy przy regularnym uzyciu Czy przy kolejnym
wygodniejszy bedzie wiekszy wariant? zaméwieniu warto pozostac
11:25 przy tej samej pojemnosci?

- DOPASUJ KOLEJNE
ODPOWIEDZIALNY CROSS-SELL CZEGO UNIKAC e 2 AMOWIENIE
% Majpierw sprawdz, czy produkt Zakladania, ze klient musi kupi¢ ponownie. ‘E + Ta sama pojemnosc.
dodatkowy rozwiazuje realna potrzebe. Wysylania przypomnier bez 3
uwzglednienia zuiycia.
Proponowania wiekszej ilosci bez
Pytanie do klienta: uzasadnienia.
Cazy przy uiyciu produktu pojawita sig Dodawania przypadkowych produktdw.

« Wiekszy wariant przy
regularnym zuzyciu.
Mniejsza ilosc, jesli
produkt jest uzywany

.
.

potrzeba $rodka do innego etapu pracy? « Tworzenia sztucznej presji na zapas. fZadZIBJ,‘ .
« Uzupelnienie tylko
brakujacego produktu.
o « Pakiet, jesli klient
PLAN DZIALANIA - MINI KARTA i bui
Najlepszy moment na propozycje ponownego zakupu L{"liczy:‘”sf“e plo:rze e
i i K ; ilku etapéw pielegnacji.
wynika z uzycia produktu, nie z kalendarza sprzedawcy. Produkt: gl o
Przewidywany czas zuiycia:
Termin kontaktu:
Pytanie o zapas:
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Jak poprosic¢ o opinie i polecenie

Najlepszy moment na prosbe o opinie pojawia sig wtedy, gdy klient:

otrzymat produkt, prawidtowo go uzyl, moze opisa¢ konkretne doswiadczenie,

nie ma nierozwigzanego problemu.

@

Doswiadczenie

o

—> Opinia 4

Klient uzyt produktu
i ma wlasne
doswiadczenie.

Klient opisuje konkretne
doswiadczenie, aplikacje
i efekt.

NAJPIERW SPRAWDZ DOSWIADCZENIE

Czy udato sie juz uzy¢ produktu i jak ocenia

Pan jego aplikacje oraz efekt? @
Produkt fatwo sie nakladat

i efekt mi odpowiada.

/

Dzigkuje. Czy zgodzi sie Pan napisac
krétka opinie wlasnie o aplikacji i efekcie?

UZYSKAJ ZGODE NA PUBLIKACJE

Czy moge wykorzystac te opinie
w materiatach sprzedazowych?

4

Czy opinia moze by¢ podpisana imieniem,
nazwa firmy czy anonimowo?

Brak zgody oznacza, ze opinia pozostaje prywatna.

ZASADY PRYWATNOSCI

@ © BP0 @ V<1-9

Nie pros o dane osoby trzeciej bez jej zgody.
Nie dodawaj poleconej osoby do rozmowy
bez wezesniejszego ustalenia.

Nie publikuj opinii bez zgody autora.
Nie zmieniaj sensu wypowiedzi.

Nie twaorz fikcyjnych opinii.

GOTOWE SFORMULOWANIA
PROSBA O OPINIE PROSBA O ZGODE P

@ “Czy zgodzi sig Pan @ “Czy moge wykorzystaé =]
opisaé¢ w dwéch zdaniach te wypowiedz w materialach

swoje doswiadczenie
z produktem?”

dotyczacych produktu?”
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“Prosze napisac pie¢ gwiazdek.
* “Dostanie Pan rabat tylko za pozytywna opinie.

® “Czy poda mi Pan numery znajomych?”

9

Zgoda
P .
Polecenie Prawdziwa
Klient zadowolony dzieli sig konkretna,
produktem z innymi. dobrowolna.

ULATW NAPISANIE OPINII

® Jaki problem chciat Pan rozwigzac?
* Co bylo najlatwiejsze podczas uzycia?
® Jaki efekt zauwazyl Pan po zastosowaniu?

® Komu polecitby Pan ten produkt?

Jedli moze Pan poswiecic¢ chwile, wystarcza
dwa lub trzy zdania:

- do czego uzyto produktu,

- jak przebiegta aplikacja,

- jaki byt efekt.

POPROS O POLECENIE

Gdy klient wyraZnie potwierdzit zadowolenie.

“Dzigkuje za informacje. Jesli zna Pan osobe
lub firme, ktérej przydaalby sie podobny
produkt, moze Pan przekazac jej méj kontakt.”

"Czy w Pana otoczeniu jest ktos, kto réwniez
szuka produktu do pielegnaciji opon? Nie
potrzebuje danych tej osoby — wystarczy
przekazac jej informacje o produkcie.”

“Jesli wspdtpracuja Panstwo z inng myjnig
lub studiem, ktére ma podobna potrzebe,
bede wdzieczny za przekazanie kontaktu
do mnie.”

CZEGO UNIKAC

Pros o prawdziwa
opinie, nie o
pozytywna opinie.

o |

® “Prosze napisac, ze produkt jest najlepszy.”

® “Opublikuje Pana wiadomosé bez nazwiska,
wiec nie potrzebuje zgody.”

PROSBA O POLECENIE

“Moze Pan przekazaé

mdj kontakt osobie,
ktérej przyda sie podobne
rozwigzanie.”



Legalny i nienachalny kontakt z bazg klientow

Kontakt z klientem po zakupie powinien mie¢ jasny cel
Uzgodniony kontakt. @

i respektowac jego decyzje. Nie traktuj kazdej wczesniejszej
Sprawdz podstawe.
STOP = zakoncz
wiadomosci
marketingowe

rozmowy jako nieograniczonej zgody na reklamy.
Nie kontaktuj.
e POZWOL LATWO
ZREZYGNOWAC

e e

WYJASNIJ, DLACZEGO 9 KONTAKTUJ SIE 9 UZYSKAJ ZGODE NA
W USTALONYM CELU REGULARNE WIADOMOSCI

PISZESZ
Przykiady: Odpowiednie cele: Przykiadowa prosba: Przekaz w wiadomodci:

+ Kontaktuje sie w sprawie
produktu zaméwionego
W maju.

+ Pisze, poniewaz wczesniej
poprosit Pan o przypomnienie
dotyczace uzupelnienia

@ Informacja o zamowieniu.
& Wsparcie dotyczace uzycia.
& Uzgodniony follow-up.
@ Przypomnienie o zapasie,
jesli klient tego oczekuje.
@ Oferta powigzana
z wczesniejsza potrzeba,

.Czy chce Pan otrzymywat
przez Messenger krétkie
informacje o nowych wariantach
i dostepnosci produktow?”

Opcje do wyboru:
« Tak, raz w miesigcu.
+ Tylko informacje o dostepnosci.

Jesli nie chce Pan otrzymywad
takich wiadomosci, wystarczy
napisa¢ ‘STOP""

Wymagane dziatanie:

Po rezygnacji oznacz kontakt

zapasu. zgodnie z obowigzujacymi « Nie, prosze kontaktowa¢ sie i nie wysytaj kolejnych
zasadami. wylacznie w sprawie zaméwien. wiadomosci marketingowych.
OGRANICZ 0 CHRON DANE SPRAWDZAJ AKTUALNE
CZESTOTLIWOSC PRZEPISY | ZASADY PLATFORMY
v Zapisuj tylko informacje potrzebne - Przepisy dotyczace prywatnosci, komunikacji
do obslugi i sprzedazy. —_ @ marketingowej i ochrony danych moga sie
zmieniac. Przed prowadzeniem regularnych

+ Nie udostepniaj danych innym
osobom bez podstawy i zgody.

v Nie publikyj zrzutow rozméw
z widocznymi danymi.

Nie wysytaj kilku promocji
w krotkim czasie.

kampanii sprawdz aktualne wymagania
wilasciwe dla Twojej dzialalnosci i kraju.

Nie powtarzaj tej samej
wiadomosci. Pamietaj:
v/ Nie uzywaj danych osoby poleconej

bez jej wiedzy.

Q Q @

Ten poradnik nie zastepuje indywidualnej

Dopasuj czestotliwos¢
porady prawnej.

do ustalen z klientem.

5 Semafor kontaktu

. ZIELONE — MOZESZ KONTYNUOWAC ZOLTE — SPRAWDZ CZERWONE — NIE WYSYLAJ

v/ Klient poprosit o informacje. Minefo duzo czasu od rozmowy. Klient poprosit o brak kontaktu.

Cheesz uzyé danych osoby trzeciej

Nie masz pewnosci, czy zgoda
pe g bez zgody.

v/ Ustalono termin kontaktu. U 5
nadal obejmuje ten temat.

Planujesz masowa, identyczng

v/ Wiadomosc dotyczy biezacego wiadomos¢ do przypadkowych osdb.

) Oferta nie jest bezposrednio
zamodwienia.

zwigzana z wczesniejsza potrzeba.

® ® ®® @

Chcesz doda¢ klientéw do grupy
bez ich zgody.

@ Zgoda na jedng rozmowe nie oznacza zgody na kazda przysztag wiadomosc.
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Liczby, ktore warto kontrolowac

Nie musisz uzywac skomplikowanego systemu.
Kilka prostych liczb pokaze, gdzie proces dziata, a gdzie wymaga poprawy.

w tym tygodniu

000

(Tt
Kontakty

0

w tym tygodniu

Dopasowany
kontakt
J

§  Odpowied:
J

@ Potrzeba
l

/ g\

|\E,/ Oferta
l

b Zamowienie

Gdzie proces traci
najwiecej rozmow?

Odpowiedzi

0

w tym tygodniu

o NOWE,

DOPASOWANE
KONTAKTY

200

Liczba oséb lub firm
spelniajgcych ustalone
kryteria klienta.

@ Czy znajdujesz
wilasciwe osoby,
czy przypadkowe
profile?

o PRZEDSTAWIONE
OFERTY

=0
Liczba dopasowanych
propozycji wystanych
po poznaniu potrzeby.

A\ Nieliez
automatycznych
katalogow jako
dopasowanej oferty.

G| K| @

Wiadomosci

Potrzeby

0

w tym tygodniu

9 WYSEANE

PIERWSZE
WIADOMOSCI

)

Liczba
spersonalizowanych
wiadomosci wyslanych
do dopasowanych
kontaktow.

& Celem nie jest
maksymalna liczba.
Liczy sie jakosc
i zgodnosé kontaktu.

POTWIERDZONE
ZAMOWIENIA

=

oo
Liczba klientow, ktorzy
wyraznie potwierdzili
produkt, wariant

i warunki.

:\_/\ Formuta:
Liczba zamowien
+ liczba dopasowanych
ofert x 100%

=

Oferty

0

w tym tygodniu

9 ODPOWIEDZI

A

= »
Py K.../
Zamowienia Powroty

0 0

w tym tygodniu w tym tygodniu

ROZMOWY
Z ROZPOZNANA
POTRZEBA

Liczba kontaktow, ktore @
odpowiedzialy na
pierwsza wiadomosé. . : :

. Liczba rozmow, w ktérych
G/: ) Formuta: klient opisat problem,

" Liczba odpowiedszi cel lub sposdb uzycia.

+ liczba pierwszych
wiadomosci x 100%

Interpretacja:

Niski wynik moze
oznaczac zlg grupe,

Czy rozmowa
wychodzi poza samo

zbyt ogding wiadomosé wdzien dobry”?
lub brak jasnego
pytania.
PONOWNE e NAJCZESTSZE
ZAMOWIENIA OBIEKCJE
" il * Cena.
L O

Liczba klientéw

wracajacych po kolejny
produkt lub uzupetienie

zapasu.

+ Brak potrzeby.

+ Obecny dostawca.

+ Niepewnosc
dotyczaca produktu.

+ Zty moment.

@ Czy produkt i obstuga () Cel:

zachecaja do

powrotu?

Rozpoznad, ktdre
informacje nalezy
lepiej wyjasniac.

ZMIENIAJ JEDEN ELEMENT NARAZ.

TYDZIEN: PYTANIA ANALITYCZNE
& Dopasowane kontakty: ... . (D Czy kontaktuie sig z wiasciwa grupa? °
Pierwsze wiadomosci: . Ktdre otwarcie otrzymuje najwiecej
4
N odpowiedzi?
<~ Odpowiedzi: =
@ Na ktérym etapie rozmowy klienci @
@ Rozpoznane potrzeby: najczesciej rezygnuja? .
E) Oferty: .. (7) Czy oferta odpowiada na rozpoznana E
= Zaméwienia: poupeRy? >
(@) Cazy follow-up pomaga, czy tylko 4

QO

Ponowne zamdwienia:

Najczestsza obiekcja:

@

powtarza pytanie?

@ Czy klienci wracaja po kolejne
zamowienia?
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Mierz po to, aby poprawiac¢ jako$¢ rozmow —
nie po to, aby wysyfac¢ wiecej przypadkowych wiadomosci.

Najpierw popraw
pierwsza wiadomosd.

Potem sprawdi
pytania diagnostyczne.

Nastepnie uprosé sposob
przedstawiania oferty.

Nie zmieniaj calego procesu
po jednej rozmowie.



MODUL 08

TWOJ SYSTEM SPRZEDAZY
NA MESSENGERZE

Jak potaczy¢ wyszukiwanie klientow, rozmowy, oferty,
follow-up i obstuge posprzedazowa w jeden prosty proces.

Nie potrzebujesz wiecej teorii. Potrzebujesz kolejnych, dobrze wykonanych krokéw.

o Znajdz
/-) q wiasciwy \

kontakt

o/z\, Zad_baj
v o klienta

Wykonaj

saa| follow-up
9 Zaproponuj
nastepny
krok

W tym module otrzymasz:

— plan dziatania na siedem dni,
— codzienna liste zadan,

— petny przykiad rozmowy,

— gotowa scigge wiadomosci,

— koricowy plan pierwszego kontaktu.

PLAN DZIAEANIA

B Znajdt kentakt
@l Rezmowa

[ Poanaj potrache :
[ Przedstaw rozwiqzane
El Mastepny krok
[ Follow-up
5] Obsluga kliente
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El Plan @ Systematycznosé O Kontrola ,7' Ulepszanie

(2]

Rozpocznij
rozmowe
Jedna €
rozmowa :
Poznaj
krok po @ potrzebe
kroku

&
Przedstaw
orel  rozwigzanie

AUTO
CARE

INTERIOR
CLEANER

1 AuTO
| CARE
|

Quick
DETAILE



PLAN DZIALANIA NA SIEDEM DN/

Nie prébuj wdrazaé wszystkiego jednoczesnie.
Przez siedem dni wykonuj jeden konkretny etap procesu.
Na korcu tygodnia bedziesz mieé przygotowang oferte,

liste klientéw, pierwsze rozmowy i plan dalszych dziatan.

900608600 =
DZIEN 1 DZIEN 2 DZIEN 3 DZIEN 4 DZIEN 5 DZIEN 6 DZIEN 7
PRZYGOTUJ ZBUDUJ LISTE PRZYGOTUJ ROZPOCZNIJ POZNAWAJ PRZEDSTAW ZROB
PODSTAWY KONTAKTOW WIADOMOSCI PIERWSZE POTRZEBY DOPASOWANA FOLLOW-UP
ROZMOWY OFERTE | ANALIZE
— o e
@ e= S,
O —
- > nll

* Wybierz jedna * Znajdz dziesieé + Napisz trzy wersje + Wybierz maksymalnie + Przeczytaj uwaznie + Podsumuj potrzebe + SprawdZ rozmowy
gtéwna grupe dopasowanych pierwszej kilka najlepiej kazda odpowiedz. klienta. wymagajace
klientdw. firm lub oséb. wiadomosci. dopasowanych . . - odpowiedzi.

lortakttw + Zadajjedno pytanie  + Wskaz jeden

+ Napisz oferte + Zapisz nazwe, grupe  + Dopasuj jedna = naraz. najlepiej * Wyslij follow-up
w jednym zdaniu. klienta i Zrodto wiadomosé do * Poswieé okoto dopasowany tylko tam, gdzie

o Okredl trzy kontaktu. myjni. dwéch minut na . US‘:E::UME- produkt lub jest uzasadniony.

T = 2 i rol .
najwazniejsze + Dodaj jedna + Dopasuj jedna prz_ygﬁ:towanle p : wariant. + Zaktualizuj status
: : 2 L kazdej i oczekiwany efekt.
korzyéci produktu, potencjaing wiadomos¢ do S * Wyjaénij gtéwna kazdego kontaktu.
. wiadomosci. 5 !

+ Sprawds, czy profil potrzebe swd'.a. . * Nie wysylaj oferty, korzys¢. + Zapisz najczestsze
jasno pokazuje, + Nadaj kazdemu Svafnggmegs | [ UGt dopdki nle & adiay el pytania i obiekcje.
czym sig zajmujesz. kontaktowi + Przygotuj pytanie spersonalizowana rozumiesz Fodsj pelnaicene .

priorytet. pomagajace wiadomosc. potrzeby. i warunki. * Wybierz jeden
rozpoznac potrzebe. o Zapisz date + Zaproponuj jeden element.co
kontaktu i kolejny prasty nastepny pop.rawy -
iy kolejnym
kmk roK.
tygodniu.
WYNIK: WYNIK: WYNIK: WYNIK: WYNIK: WYNIK: WYNIK:
Jasna odpowiedz Pierwsza Gotowe szablony, Pierwsze prawdziwe Rozmowy Oferta, ktéra klient Pierwszy dziatajgcy
na pytanie: komu uporzgdkowana lista ktére mozna rozmowy bez z konkretnie moze fatwo cykl sprzedazy.
pomagam i w czym? potencjalnych personalizowac. masowego rozZpoznanym zrozumiec i ocenic.
klientow. wysylania. problemem klienta.
I
| Moja grupa kli )
| Nie wysytaj
wiadomosci
Moja oferta w jednym
zdaniu: d‘_) 9850, kWh
nie sprawdzites,
L -
0 Po siedmiu dniach powinienes$ mieé: ZASADA:
o — . Nie oceniaj catego systemu
[ jasna oferte, ; ind przed i @ 3 T <
v — O pierwsze O PR po jednej wiadomosci.
 — [J przygotowany profil,

[ liste kontaktéw,

[ rezpoznane potrzeby, [ plan dalszych dzialan.

Oceniaj jakos¢ przygotowania,
rozméw i kolejnych krokdw.

@ PRZYGOTOWANIE —> @ ROZMOWA —> 0 OFERTA —-> m] ANALIZA
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CODZIENNA LISTA DZIALAN SPRZEDAWCY

Skutecznos$¢ nie wymaga spedzania catego dnia na Messengerze.
Wymaga regularnego wykonywania kilku wiasciwych dziatan.

ETAPA 01
SPRAWDZ AKTYWNE ROZMOWY

[J Odpowiedz klientom, ktérzy zadali pytanie.

5-10 minut

[J Najpierw odpowiedz na ich konkretna watpliwosc.

[J Sprawdz, czy kazda rozmowa ma nastepny krok.

[J Nie pozostawiaj potwierdzonego zaméwienia bez podsumowania.

ETAPA 02
WYKONAJ USTALONE FOLLOW-UPY

5-10 minut

[J Sprawdz daty zapisane na liscie.

[J Mapisz tylko do kontaktéw, dla ktérych nadszedt wlasciwy termin.

[J Odnies sie do wezeséniejszej rozmowy.
[J Zakoricz kontakty, ktére nie powinny byé kentynuowane.

ETAPA 03
ZNAJDZ NOWE, DOPASOWANE KONTAKTY

[J Wybierz jedna grupe klientéw.

10-15 minut

[J Sprawdz dziatalno$¢ kazdego kontaktu.
[J Zapisz potencjalng potrzebe.
[0 Odrzu¢ profile przypadkowe lub niedopasowane.

ETAPA 04

ROZPOCZNIJ KILKA DOBRYCH ROZMOW
[0 Spersonalizuj pierwsze zdanie.

[0 Zadaj jedno proste pytanie.

10-15 minut

[J Mie wysylaj katalogu na poczatku.
[J Zapisz date wyslania wiadomosci.

ETAPA 05
ZAKTUALIZUJ LISTE

[0 Zmier etap rozmowy.

[0 Zapisz poznang potrzebe.

[ Dodaj najwazniejsza obiekcje.
[0 Okreél jeden nastepny krok.

5 minut

ETAPA 06 2 minuty
WYCIAGNIJ JEDEN WNIOSEK

+ Ktdra wiadomosé otrzymala odpowiedZ?

» Jakie pytanie pomoglo poznac potrzebe?
+ Co bylo niejasne dla klienta?
* Co poprawisz jutro?
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CODZIENNY BLOK SPRZEDAZOWY
Krotki, skupiony blok dzialania.

5-10 min
Rozpocznij dzien

5-10 min
Follow-upy

10-15 min
Nowe kontakty

| 10-15 min
* Nowe rozmowy

5 min
Aktualizacja listy

2 min
Whiosek dnia

@ MODEL DNIA - WPISZ SWOJE WYNIKI

DATA:

Nowe dopasowane kontakty:
Rozpoczete rozmowy:

Wykonane follow-upy:

Przedstawione oferty:

Potwierdzone zamdwienia:

Najwazniejszy wniosek:

@ REGRA TRZECH PRIORYTETOW
Jesli masz mato czasu, wykonaj najpierw:
o Odpowiedzi dla aktywnych klientow.
@ Ustalone follow-upy.

o Nowe, dobrze przygotowane kontakty.

A ZADBAJ O ORGANIZACJE

Wylgez przypadkowe sprawdzanie
Messengera przez caly dzien.
Pracuj w zaplanowanych blokach
i odpowiadaj pilnie tylko wtedy,
gdy sytuacja rzeczywiscie

tego wymaga.

SYSTEMATYCZNOSC
OZNACZA POWTARZANIE
DOBREGO PROCESU —

nie wysylanie jak najwigksze]
liczby wiadomosci.



Petna. rozmowa. sprzedazowa. od poczatku do kokca

i

©e

O «© OO0 & © ©O DO o O

0O « O

Personalizacja

KONTEKST

Potencjalny klient prowadzi lokalne studio detailingowe.
Na profilu regularnie pokazuje pielegnacje opon i felg.
Sprzedawca oferuje preparat do wykoriczenia opon.

ETAP 01 — PIERWSZA WIADOMOSC

Dzieri dobry, zauwazylem, ze regulamie
wykonujg Paristwo pielegnacje kot i opon.
Czy moge zapytac, jaki efekt najczesciej
wybieraja klienci: mocny polysk czy bardziej
naturalne wykonczenie?

Najczesciej naturalne. Mocny potysk
nie kaidemu odpowiada.

Sprzedawca odnidst sie do prawdziwego elementu
dziatalnodci i zadal jedno latwe pytanie.

ETAP 02 — POZNANIE OBECNEJ SYTUACJI

Rozumiem. Jakiego rodzaju produktu uzywaja
Paristwo obecnie do takiego wykoficzenia?

Preparatu w sprayu. Efekt jest dobry, Rozmowa

ale aplikacja zajmuje trochg czasu.

Co dokladnie wydluza prace: rozp
produktu, koniecznosc poprawek czy czas
oczekiwania?

Majczesciej trzeba poprawiac miejsca,
gdzie produkt rozlozyl sie nieréwno.

Pytanie odkryfo konkretny problem, a nie tylko
ogdlne niezadowolenie,

ETAP 03 — USTALENIE PRIORYTETU

Czy najwazniejsze bedzie wiec latwiejsze
réwnomieme nakladanie przy zachowaniu
naturalnego efektu?

Tak, dokiadnie.

Zamowienie

Sprzedawca podsumowat potrzebe i pozwolif
klientowi ja potwierdzic.

ETAP 04 — ZGODA NA PRZEDSTAWIENIE PRODUKTU

Mam wariant przeznaczony do bardziej
naturalnego wykoficzenia, aplikowany za pomoca
gabkowego aplikatora. Czy moge przestac
krétka informacje o sposobie uzycia

i pojemnosci?

Tak, prosze.

Oferta nie zostata wyslana bez zgody.

ETAP 05 — DOPASOWANA PREZENTACJA

Produkt naklada sie niewielk iloscia na £ )
aplikater, a nastepnie réwnomiernie rozprowadza \

po czystej i suchej oponie. P i

Wariant zostal przygotowany z mysla o bardziej Obslug a
stonowanym wykoriczeniu.

Przed regularnym uyciem warto wykonac probe

i dopasowac iloéé produktu do powierzchni,

Jakie pojemnosci sa dostepne?

¥l

@D E7AP 06 —SYGNAL ZAKUPOWY | CENA

Q

Dostepne sa dwa warianty:

500 ml — 39 21,

1 litr — 65 zt.

Dostawa kosztuje 15 z4.

Na pierwszy test wygodniejszy bedzie wariant
500 ml. Jesli produkt sprawdzi sig przy
regularnej pracy, péZniej mozna przejsc

na wigksza pojemnosc.

Czy aplikator jest w zestawie?

Tak, jeden aplikator jest wliczony
w ceng wariantu 500 ml.

Cena zostata przedstawiona jasno wraz

z pojemnoscia, dostawg | zawartoscig zestawu.
ETAP 07 — OBIEKCJA

39 zt za 500 ml to troche wiecej niz placimy teraz.

B,

Czy naj
cena pierwszego zakupu, czy to, czy aplikacja
rzeczywiscie bedzie wygodniejsza?

Gléwnie nie wiem, czy zobaczymy rdinice w pracy.

- liwoscia jest

g L L 1

To uzasadniona watpliwosc. Dlatego proponuje
zaczac od mniejszego wariantu i poréwnac
réwnomierno$c aplikacji oraz czas potrzebny
na jedng opone. Nie ma potrzeby zaczynaé

od wigkszego zaméwienia.

OO0 000 « OO

Sprzedawca nie zaoferowal automatycznego rabatu,
Odkry! prawdziwa przyczyne obiekcji.

ETAP 08 — WEZWANIE DO DZIALANIA

5 £,

Cay mam praygotowat
dla wariantu 500 ml z aplikatorem?

Tak, prosze.

ETAP 09 — PODSUMOWANIE ZAMOWIENIA

Podsumowanie:

Produkt: preparat do naturalnego wykoriczenia opon
Pojemnosc: 500 mi

Zawartosc: produkt + jeden aplikator

Cena produktu: 39 =i

00 © 060 «

Dostawa: 15 zt

tgcznie: 54 2t

Przed finalizacjg potrzebuje potwierdzenia sposobu
dostawy i danych h do realizacji jeni

Zgadza sig. Prosze o wysyike.
Dzigkuj. Po otrzymaniu wymaganych danych
potwierdze przyjecie zaméwienia i przekaie

kolejne informacje.

ETAP 10 — WIADOMOSC PO DOSTAWIE
Dzier dobry, czy przesytka dotarla w dobrym
stanie i wsIystko zgadza sig z zamowieniem?

Tak, wszystko dotarlo.

Swietnie. Przed pierwszym pelnym uiyciem prosze
wykona¢ probe na jednej oponie i rozpoczac od
niewielkigj ilosci produktu. Jesli pojawi sig pytanie
dotyczace aplikacji, prosze napisac.

o200 OO0

.

Obecna
sytuacja

Preblem Priorytet Zgod.a

~

Oferta

Cena Obsluga

po zakupie

Obiekcja Potwierdzenie

Zauwaz: wigkszosc rozmowy dotyczyta sytuacji klienta, a nie dlugiego opisu produktu.
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m Zapisz te strone

SEKCJA 01
PIERWSZY KONTAKT

Modelo 01:

Dzier dobry, zauwaizytem, ze
[KONKRETNA INFORMACJA].
Czy moge zapytac

[JEDNO PYTANIE]?

Modelo 02:

Dzien dobry. Czy moge zapytac,
kto odpowiada u Panstwa za wybdr
produktow do pielegnacji
samochodow?

@ SEKCJA 05
PREZENTACJA

PRODUKTU
Modelo:

Na podstawie tego, co Pan
opisal, najlepiej pasuje

Gtéwna korzysé w tym
zastosowaniu to

Modelo:

Rozumiem. Czy obecny
dostawca zapewnia wszystkie
produkty, ktérych Parstwo
potrzebuja, czy istnieje jedno
zastosowanie bez dobrego
rozwigzania?

Modelo:
Dzien dobry, czy temat

jest nadal
aktualny, czy moge zamknaé
rozmowe na tym etapie?

Sciaga szybkich odpowiedzi

Wybierz wiadomosc¢ pasujgca do etapu rozmowy.

Zmien szczegodty, produkt i kontekst przed wystaniem.

@ SEKCJA 02
POZNANIE POTRZEBY

Modelo 01:

Jakiego produktu uzywaja
Paristwo obecnie?

Modelo 02:

Co chcieliby Panstwo poprawic¢
w obecnym rozwigzaniu?
Modelo 03:

Co jest wazniejsze: wydajnosc,
tatwa aplikacja czy efekt koncowy?
Modelo 04:

Jaki rezultat bytby dla Panstwa
satysfakcjonujacy?

@ SEKCJA 06
PODANIE CENY

Modelo:

Wariant

kosztuje zt,
W cenie znajduje sie

Dostawa wynosi 2,
wiec faczny koszt to zt.

Modelo:

Rozumiem. Dzigkuje
za jasna odpowiedz.
Nie bede kontynuowac
tego tematu.

SEKCJA 14
POTWIERDZENIE

ZAMOWIENIA
Modelo:
Podsumowanie:
Produkt:

Pojemnosc:
Liczba opakowari:
Cena produktu:

DL
tacznie:

SEKCJA 17  PONOWNE ZAMOWIENIE
Modelo: Dzieri dobry, mingto kilka tygodni od ostatniego zaméwienia.

Czy zapas produktu jest jeszcze wystarczajacy?

SEKCJA 03
PODSUMOWANIE
POTRZEBY

Modelo:

Czy dobrze rozumiem,
e najwazniejsze jest dla
Paristwa

SEKCJA 07
ZAMKNIECIE

Modelo 01:
Czy mam przygotowad
podsumowanie tego wariantu?

Modelo 02:
Ktora pojemnosc bedzie
wygodniejsza: czy

Modelo 03:
Czy potwierdzamy wariant

Modelo:

Oczywiscie. Czy brakuje
jednej informacji potrzebnej
do decyzji, czy potrzebuje
Pan po prostu wigcej czasu?

SEKCJA 15
WIADOMOSC
PO DOSTAWIE
Modelo:
Dzien dobry, czy produkt
dotart w dobrym stanie
i wszystko zgadza sie
z zaméwieniem?

Regras antes de enviar:

D Dopasuj wiadomosé do klienta.
D Usun niepotrzebne zdania.
D Zadaj jedno gldwne pytanie.

D Sprawdz cene i warunki. :
(J Nie wysytaj wiadomaéci bez uzasadnionego kontekstu. |
() Respektuj cdmowe. i
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@ SEKCJA 04
ZGODA NA OFERTE
Modelo 01:
Mam wariant dopasowany
do takiego zastosowania.

Czy moge przestac krétkie
informacje?

Modelo 02:

Czy chce Pan zobaczy¢
sposdb uzycia i dostepne
pojemnosci?

Modelo:

Rozumiem. Czy najwieksza
watpliwoscia jest catkowity
koszt, czy to, czy produkt

zapewni oczekiwany efekt?

Dzien dobry, wracam do
przestanej informacji

o i
Czy moge wyjasnic ktorys
element?

@ SEKCJA 16
PROSBA O OPINIE
Modelo:

Czy zgodzi sie Pan opisaé

w dwdéch zdaniach, jak
przebiegta aplikacja i jaki
efekt udato sie uzyskac?

Scigga pomaga pisaé szybciej.
Nie zastepuje uwaznego czytania
odpowiedzi klienta.



Zacznij od jednej wiadomosei

Masz juz caty proces.
Wiesz, jak:

(@ znalezé whasciwego klienta,

() przygotowaé profil i oferte,

() rozpoczaé naturalna rozmowe,
(©) zadawaé dobre pytania,

() rozpoznawaé potrzeby,

(©) przedstawiaé produkt i ceng,
() odpowiadaé na obiekcje,

() zamykaé sprzedaz bez nacisku,
© wykonywa¢ follow-up,

) dbaé¢ o klienta po zakupie.

Teraz najwazniejszy jest pierwszy krok.

@ NIE CZEKAJ NA IDEALNY MOMENT
Pierwsza wiadomosc nie musi by¢ perfekcyjna.
Powinna by¢:
« krotka,
+ konkretna,
* spersonalizowana,
* zwigzana z potrzeba odbiorcy,
+ fatwa do odpowiedzenia.

(C.f' WYKONAJ TERAZ
Wybierz jedna grupe klientow.

Sprawdz jej profil przez dwie minuty.

Znajdz jeden konkretny szczegdt.

NG

Napisz jedng krétkg wiadomosé.

Dzier dobry, zauwazyftem, ze

Czy moge zapytac ?

Y O ©

Znajdz jedna dobrze dopasowana firme lub osobe.

p—

Twij
pierwszy krok

@ MOJE ZOBOWIAZANIE

Moja pierwsza grupa klientow:
Pierwszy kontakt, do ktérego napisze:
Moja pierwsza wiadomosc:

Data wykonania:

A & 2

Pomagaj Stuchaj diuzej, Nie obiecuj tego, Szanuj odmowe Zapisuj Ulepszaj Dbaj o klienta
zamiast niz czego nie mozesz i prywatnos¢. kolejne jeden element réwniez
naciskac. prezentujesz. potwierdzic. kroki. naraz. po zakupie.

*

Jedna dobrze rozpoczeta rozmowa jest warta wiecej niz dziesiatki przypadkowych wiadomosci.

Nie musisz dzis zdobyé wszystkich klientow.
Rozpocznij jedng dobrg rozmowe.
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