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WSKAZOWKA NR 8

Nie ,zarzynaj sie” na swoich prywatnych treningach. Nie szlifuj
formy niczym jakbys szedf na zawody kulturystyczne. Trenuj
optymalnie tak, abys$ utrzymywat poprawng sylwetke, miej raz
lepsze, a raz gorsze ciato — niech Twoi obecni i potencjalni
klienci widzg, ze nie jestes robotem i katem, bo to pewng
grupe ludzi odstrasza.

2.4. Pierwsza rozmowa z klientem

W pierwszg rozmowe zalicza sig to, o czym czesciowo wspomniatem
kilka akapitow wyzej, czyli pierwsze wrazenie i spotka. Sg réwniez jesz-
cze inne wazne aspekty pierwszej rozmowy. To, ze klient kupuje Twojg
opowiesc¢ o tym, jaki to bedzie wysportowany i ile centymetrow w pasie
zrzuci za trzy miesiagce, to jedno, ale musi on ustysze¢, ze jest u profe-
sjonalisty, a nie bajkopisarza.

Rozpracujemy dwa przypadki.

Przypadek 1

Jestes na sitowni, akurat stoisz przy recepcji. Wchodzi obca osoba
z ulicy i pyta o ofertg, a doktadnie o treningi personalne. Recepcja prosi
Cig, abys zajat sie klientem. Od czego zaczniesz?

Przypadek 2

Napisat lub zadzwonit do Ciebie klient z pytaniem o treningi, mowi, ze
jest z polecenia i chciatby zacza¢ od przysztego poniedziatku, pyta, jak
to wyglada i jaka jest cena.
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Zanim roztoze je na czesci pierwsze, musze dodac¢ wazng rzecz, ktorg
zawsze powtarzam. Duzg role w rozmowach odgrywa nasz charakter
i sposob bycia, ktorego nie zawsze idzie sie nauczy¢ lub zmieni¢, a jesli
da sie zmieni¢, to trwa to miesigcami. Jedni chodzg cate zycie nadasani
i sg nierozmowni, a drudzy sg urodzonymi ,sprzedawcami” i usta im sie
nie zamykajg. Jesli jestes w pierwszej grupie, pracuj nad tym, aby to
zmienic¢, bo bedzie Ci trudno wejs¢ w ten rynek — chociaz takich trene-
row tez czesé spoteczenstwa lubi, ale jest to bardzo mata cze$¢ osoéb.

Sag przypadki, w ktorych nawet najlepszy trener pod wzgledem wiedzy
nie nawigze wspotpracy z klientem tylko dlatego, ze klientowi nie spodo-
bat sie sposéb rozmowy. Jako pracodawca spotykatem sie z takg opinig
niejednokrotnie, dlatego od pewnego czasu dobieramy klientow do tre-
nerow pod wzgledem charakteru i sposobu bycia. | skutkuje to bardzo
owochg wspotpracg z obydwu stron.

Wracajgc do przypadkow.

Nie bede bawit sie w sztuczne dialogi, bo nie jestem zwolennikiem nauki
konkretnych zwrotéw, sformutowan, odbijania obiekciji itd. Wole nauczy¢
kogos$ rozumowania, niz recytowania zdan marketingowych.

Rozmowa z klientem w jakiejkolwiek branzy opiera sie przede wszyst-
kim na SLUCHANIU. Styszates moze o takim zwrocie, ze dobry sprze-
dawca stucha dwa razy wiecej, niz mowi? No wiasnie. Jesli bedziesz
uwaznie stuchat tego, co mowi klient, to ustyszysz miedzy wierszami
Lpytania”, ktére mozesz mu zadac, bo w wiekszosci przypadkow klient
sam odpowiada sobie na to, o co chce zapytac¢. Zaobserwuj to nawet
w zyciu codziennym.

Ale po co zadawac pytania klientowi? To chyba klient powinien zadawac
pytania? Przypomnij sobie, jak na parkingu ,sprzedawca" nozy, ktore sg
super, ekstra, ostre i niezniszczalne, albo innych ,oryginalnych” perfum
czy wycieraczek, probuje Ci je sprzedac:
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- Panie, panie, super ekstraostre noze za jedyne 199 zt! Ostatnie
dwa komplety! Prosze! Na pewno sie panu przydadzg, w zadnym
sklepie pan takich nie kupi! Ze Szwajcarii sam sciggatem!

- Nie, dziekuje, nie potrzebuje.

— Ale panie, najlepsze noze, sam uzywam juz 10 lat nie trzeba ich
ostrzy¢, drugie opakowanie dorzuce gratis!

- Nie, dziekuje.

- Panie, za 49 zt dwa komplety, jutro juz nie bedzie takiej okazji.

| wpychania kiepskiego towaru konca nie wida¢. Zauwaz, ze podobnie
jest z wieloma innymi towarami, moze nie az w tak drastyczny sposob,
ale, ze tak powiem, na tej samej zasadzie, czyli brak pytan, tylko na-
chalne twierdzenia. Takich sprzedawcow kojarzymy réowniez z ,wciska-
nia" ubezpieczen z lat 1990-2000, gdy preznie wchodzity na polski ry-
nek, i chwile pdzniej super ekstra odkurzaczy, garnkéw czy naturalnych
kotder. Ludzie, widzgc przedstawiciela, uciekali od niego, bo wiedzieli,
co za chwile sie wydarzy. ,Najlepsze, najtanisze, oferta wazna do dzis,
ostatnia sztuka, bierz pan”.

Przez takie niewtasciwe, a wrecz krzywdzgce zachowanie sprzedaw-
cow, ludzie zaczeli wrzucac¢ wszystkich do jednego wora. Sprzedawanie
w Polsce jakiegos towaru czy ustugi kojarzy sie z wpychaniem, ktéremu
daleko do naturalnosci i szukania potrzeb klienta.

Jednak z biegiem lat troche sig to zmienia. Ludzie stajg sie bardziej s$wia-
domi, zanim cos kupig, czy z czegos skorzystajg, szukajg opinii innych,
czytajg recenzje, porownuja. | to jest dla nas kluczowe. Dla nas jako
branzy, ktora opiera sig na ustudze niematerialnej. Skad sg nasi klienci?
Wiekszos$¢ z nich przychodzi z polecenia. Czyli co nam to daje? Poczu-
cie, ze gdy robimy ,dobrg robote”, to nie musimy martwic sie o sprzedaz
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czy marketing. Dzieki naszemu profesjonalizmowi tworzymy produkt,
ktory ludzie przychodzg kupi¢, a nie my musimy sprzedac.

Rzuc¢ okiem na przypadek 1. Od czego zaczniesz?

- ,Panie, panie, dobrze pan trafit, ostatnie treningi mam do sprzedania,
moge zrobi¢ promocjg, jesli kupi pan dzis!”

Gdybys chodzit i sprzedawat te treningi na parkingu pod marketem, to
mozna by byto sprébowac, 1 na 500 by sie zgodzit.

A tak na powaznie. Zawsze musisz obserwowac klienta. Jesli padto ,su-
che"” pytanie, ,ile kosztuje trening”, i odpowiesz ,150 zt za jeden” albo
1200 zt miesiecznie”, to jestes spalony na starcie. Mato kto od razu zde-
cydowatby sie na wydanie pieniedzy za treningi, nie wiedzgc o Tobie nic.

Wiec jak odpowiedziec¢, zeby byto dobrze? Ja zawsze uciekam od tego
pytania i ptynnie przechodze do pokazania strefy treningowej, a jesli ta
osoba nie chce, to zapraszam do stolika, aby przedstawi¢ petng oferte.
Rozmowe zaczynam od pytan typu: ,uczeszcza pan gdzies na sitownig
lub uprawia jakgs aktywnosc¢?" bgdz ,zaczyna pan przygode z sitownig,
czy jest pan aktywny?". Takie pytanie da mi pewien poglad na klienta.
Bede wiedziat, czy jest aktywny, czy tez nie, wiec tym samym wstepnie
bede wiedziat, czego potrzebuje i po co mu trener.

Czesto pada odpowiedz: ,Nie, dopiero zaczynam i chciatem sie czego$
nauczyc¢” — jest to wazna informacja dla mnie. Wiem, zeby powiedzie¢
mu, jak istotne sg podstawy, ktére nie pozwolg na wypracowanie bted-
nych nawykow, podczas samodzielnego treningu. Inaczej méwiac, po-
wiem mu, jakie ma potrzeby i zaproponuje od razu gotowe rozwigzanie.
A jesli po tym zapyta mnie o ceng, to pokaze, jakie mamy opcje wspot-
pracy. Wtedy juz bez dyskusji.

Jesli w tym przypadku padtaby odpowiedz, ze jest aktywny, ze trenuje
w domu, jezdzi na rowerze itd., to znowu jest dla mnie informacja, ktérg
moge przeciggna¢ dalej, unikajgc ,suchej” odpowiedzi na pytanie o cene.
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Tu mozna by byto dopytac, jakie treningi robi, jakg ma objetosc¢ trenin-
gowag, czy czuje ,zakwasy" po treningu. Czyli mozna mu zada¢ dwa, trzy
krotkie pytania, aby go zainteresowac i by mogt o cos dopytaé. Czesto
pada odpowiedz: ,No wtasnie ¢wicze, ale nie czuje w ogole migsni” albo
.Nie boli mnie wtedy bark” itd., itd. W czym to pomaga? Wiem, jakie ma
potrzeby, wiec dam mu rozwigzanie. Odpowiadam: ,Zapraszam pana
na pierwszy niezobowigzujacy trening, na ktérym pokaze podstawowa
technike, zobaczymy, dlaczego boli bark” itd., itd. Wyciggajac kalendarz,
pytasz, czy w najblizszy wtorek o 16.00 mu pasuje. Klient bez wahania
sie zdecyduje. Jesli zapyta o ceng, mowisz, ze we wtorek na spokojnie
mu wszystko wyttumaczysz. Chyba ze pytanie jest bardzo konkretne,
na zasadzie: ,Tylko prosze mi powiedziec, jaka jest cena za takg przy-
jemnosc”, wtedy musisz bezwzglednie odpowiedzie¢. Najlepiej w widet-
kach, a szczegdty omdwcie na miejscu. (Temat, jak przedstawic klien-
towi opcje wspotpracy, rozwine w rozdziale V).

WSKAZOWKA NR 9

Unikaj pytan zamknietych, np. ,Czy chciatby pan sie uméwic
na taki trening?". Prawdopodobnie odpowiedz brzmiataby
negatywnie, a z tego bardzo trudno wyjsc czy zmienic temat.
Pytanie otwarte, a raczej zaproszenie, z ktorym wyjdziesz

do klienta, jest skuteczniejsze i daje wartosc. Tak naprawde
on juz dostat od Ciebie jeden nieptatny trening, z ktérego
chetnie skorzysta. Wraz z pytaniem zamknigtym pojawia sie
deklaracja, ktorej klient moze sie bac.

Tak dziata to wszedzie. Zobacz na przyktadzie sklepu z butami. Dosta-
jesz pytanie: ,Chce pan przymierzyc¢?". Myslisz: ,Nie, bo zobowigzuje
mnie to do decyzji — kupic¢ lub nie”. Poza tym fatwiej odpowiedziec: ,Nie,
dziekuje", co dla sprzedawcy jest strzatem w kolano. A jesli dostaniesz
pytanie, a raczej twierdzenie: ,Dam do przymierzenia, zobaczy pan, czy
sg wygodne”. Pomyslisz: ,Okej, zobacze, przeciez nie musze od razu
kupowac".
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Przypadek drugi to wymarzony przez wszystkich treneréw klient. Dzwoni
i mowi, ze chce zaczg¢ treningi od poniedziatku, lecz zadaje dwa wazne
pytania. Interesujg go zasady, jakie panujg i cena. Wydaje sig, ze pakiet
jest od razu sprzedany, ze nic nie trzeba moéwic, tylko zaczac¢ trenowac.
Bywa i tak, ze klienta nie interesuje zbyt duzo, chce po prostu zaczac
trenowac, a kasa nie ma znaczenia. Lecz w takim przypadku fatwo sie
posliznagc i stracic¢ klienta. Dlaczego? Przewaznie klient, ktéry ma pienig-
dze, chce wydac je z przekonaniem, ze sg wydane wiasciwie. Wiec jak
podejdziemy do tematu na zasadzie, ,dobra, zapta¢ 1200 zt za 12 tre-
ningow, a ja Ci pokaze kilka ¢wiczen”, to nie wiem, czy ktokolwiek zgo-
dzitby sie na takg przygode. Co musimy zrobi¢? To, co wczesniej, czyli
pokazac¢ mu wartos¢ Twojej ustugi. Klient musi czuc¢, ze rozmawia z pro-
fesjonalistg i wiedziec¢, co otrzyma za wydane pienigdze, czyli wiedze,
ktorg zaprezentujesz mu podczas pierwszej rozmowy czy pierwszego
treningu, petng opieke poza treningiem, diete. Jesli wybierze tylko 60
min treningu, nie do konca musi by¢ przekonany i moze podzigekowac,
porownujgc oferte z konkurencja.

WSKAZOWKA NR 10

Pokazuj wartos¢ wspotpracy z Tobg i daj klientowi cos wiecej,
to, czego sie nie spodziewa. Klient, ktory bedzie czut, ze jest
u profesjonalisty, jesli dasz mu cos wigcej niz trening, za ktory
ptaci, bedzie chciat sie odwdzieczyc i z checig poleci Cie
swoim znajomym. | nie mowie tu o tym, ze dasz mu dtugopis
czy kubek z logo klubu, w ktérym pracujesz.

2.5. Pierwszy ,trening”

Stowo trening specjalnie pisze w cudzystowie, poniewaz trudno nazwac
spotkanie z klientem treningiem. W wiekszosci przypadkow bedzie to
juz drugie spotkanie, na ktore klient zabierze stroj i faktycznie wejdzie-
cie na strefe treningu.
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Przy zatozeniu, ze pierwszg rozmowe odbytes z nim przy recepciji klubu,
badz przez telefon, zapraszajgc go na pierwszy niezobowigzujacy tre-
ning, na ktéorym wszystko wyttumaczysz. Fakt, ze jest to drugie spo-
tkanie, daje nam pewng swobode rozmowy, a w szczegdlnosci klien-
towi, poniewaz 75% 0s6b zaczynajgcych przygode z treningiem jest
zawstydzona, skrepowana i wstydzi sie swojego ciata. Lecz stres zwig-
zany z obawa przed oceng czy wzrokiem innych oséb z sitowni bedzie
tak czy siak towarzyszyt temu cztowiekowi. Musisz mie¢ to na uwadze.

Jesli nie byto pierwszego spotkania, a rozmawialiscie tylko przez tele-
fon, sytuacja bedzie troche utrudniona, ze wzgledu na pierwsze minuty
poznania sie z nowg 0sobg. Przypomnij sobie pierwszg randke z czasow
mtodzienczych, pamigtasz ten stres? Tu bedzie podobnie. Szczegdlnie
kiedy zaliczasz sie do grona poczatkujgcych trenerow. Duzg role odegra
tutaj Twoj charakter. Jesli jestes osobg, ktora tatwo nawigzuje kontakty,
rozluznienie atmosfery na poczatku spotkania nie bedzie stanowic dla
Ciebie problemu i ptynnie przejdziesz do konkretow.

WSKAZOWKA NR T

Nie zaczynaj pierwszej rozmowy czy pierwszego treningu od razu
od surowych konkretow i pytan potrzebnych Ci do poprowadzenia
treningu. Zacznij od luznej rozmowy nawet na temat panujgcej
pogody czy sytuacji, ktora dzieje w zasiegu wzroku. Przez
rozluznienie atmosfery, klient poczuje sie lepiej i nie bedzie
zestresowany, a to przetozy sie na catoksztaft pracy.

Pierwszg rozmowe warto odby¢ w trakcie oprowadzania po strefie tre-
ningowej lub gdy klient zacznie chodzi¢ na biezni czy jezdzi¢ na rowe-
rze stacjonarnym. Unikaj stolika, przy ktérym usigdziecie naprzeciwko
siebie i, niczym na wywiadzie policyjnym przy wiszgcej zaréwce miedzy
waszymi gtowami, bedziesz wypytywac go co zjadt na kolacje i kiedy
ostatnio biegat. Gdy pierwsze, nieco przyjemniejsze zdania, bedziecie
miec¢ juz za sobg, mozna ptynnie przejs¢ do waznych dla Ciebie jako
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trenera pytan i informacji, ktére bedg potrzebne do ustalenia ¢wiczen
i treningu. Tutaj wiele trenerdw czy sitowni stosuje ,Ankiete wstepng”
czy tez ,Ankiete zdrowotng". Osobiscie odradzam stosowania takich
ankiet ze wzgledu na to, ze jest to szablon. Nawet jesli stworzysz go
wedle swoich potrzeb, to nadal szablon, ktéry tatwo moze sie rozsypac
i niekiedy bedzie bezuzyteczny, gdy rozmowa potoczy sig nie po Two-
jej mysli. Poza tym zobacz, jakby to brzmiato:

Trener: Pytanie pierwsze: Ocen swdj 0ogolny stan zdrowia w skali od 1 do 10.
Klient: 9.

Trener: Czy w rodzinie zdarzyty sie przypadki zawatu serca?

Klient: Nie.

Trener: Czy w ostatnich latach miates operacje na zylaki?

Klient: Nie.

Serio. Prowadzenia takich ankiet wymagali ode mnie pracodawcy, tylko
chyba sami nie wiedzieli po co. (Znaczy pewnie wiedzieli, bo byto to ich
zabezpieczeniem, jesli cokolwiek by sie stato, ale nam, trenerom, w ni-
czym to nie pomagato).

Lepszym rozwigzaniem jest biata kartka i dtugopis. Wiele rzeczy klient
sam powie, jesli dobrze poprowadzimy rozmowe. A to czego nie powie,
wyjdzie samo w trakcie rozmowy. Odpowiedz bedzie rodzita kolejne py-
tanie. Zapytasz o stan zdrowia i przebyte operacje lub kontuzje. Klient
odpowie, ze ma przepukling na odcinku ledzwiowym kregostupa. Do-
pytasz i dowiesz sig, ze powstata podczas pracy fizycznej i dzwigania
czegos ciezkiego z ziemi. Wiec od razu masz pretekst do nauki mar-
twego ciggu, od ktérego mozna zacza¢ trening.

Twoja ankieta, czyli biata kartka, z ktérg zaczynasz pierwszy ,trening”
ma stuzy¢ Ci do zebrania jak najwigkszej ilosci informacji o kliencie, po
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to, abys na kolejne spotkanie maégt przygotowac zestaw ¢wiczenh po-
trzebnych do wtasciwego treningu.

WSKAZOWKA NR 12

Poinformuj klienta na poczatku pierwszego treningu, ze to
spotkanie jest po to, aby zebrac informacje o jego aktualnym
poziomie wytrenowania i zdrowia, ktore pozwolg Ci utozyc¢
odpowiedni zestaw ¢wiczen na pierwszy wtasciwy trening.
Powiedz, ze w tym celu przeprowadzisz z nim krotki wywiad,
wykonasz testy na ocene sprawnosci ruchowej, napiec
migsniowych itd. Jesli bedzie wiedziat co go czeka, bedzie
czut sie z tym lepiej.

Jest to dosy¢ wazna kwestia, poniewaz jesli nie powiesz klientowi o tym,
ze taka sytuacja bedzie miata miejsce, moze on stwierdzic, ze przyszedt
zrzuci¢ 5 kg, a nie wykonywac ¢wiczenia rehabilitacyjne (bo na takie wy-
gladajg testy oceny sprawnosci ruchowej). Ponadto cztowiek lubi wiedzie¢
co go czeka. Wiec, jak powiesz klientowi, ktory pedatuje na rowerze w celu
ztapania temperatury, ze za chwile zrobicie to i to, pdzniej to i tamto, a na
koniec nauczysz go tego, po to, aby na kolejne spotkanie przygotowac plan
treningowy, dzieki ktoremu osiggnie to i tamto — to uwierz mi, ze stres mo-
mentalnie zejdzie z klienta i dzieki temu bedzie pracowato Wam sieg lepiej.

Jesli tego nie zrobisz, klient moze nie przyjsc na kolejny trening, bo po-
mysli, ze nie tego sie spodziewat. A zrobi to tylko dlatego, ze nie po-
wiedziates mu po co robisz pewne czynnosci. Niejednokrotnie bytem
swiadkiem takich ,suchych” testéw, ktore trener robit bez stowa. Mina
klienta méwi wtedy wszystko — ,Ja tu przychodze zrzuci¢ brzuch, a nie
sprawdzag, ile centymetréw w obwodzie ma moje przedramie”.

Oczywiscie, sam doswiadczytem kiedys takiej klientki, ktéra juz przez
telefon powiedziata, jaki jest jej cel, czyli posladki i brzuch. Gdy podczas
pierwszego ,treningu” chciatem sprawdzic jej sprawnos¢ ogolng i zacza-
tem robic¢ ¢wiczenia poprawiajgce jej mobilnos¢ miednicy, bo byta taka
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potrzeba, w trakcie zapytata, czy mozemy robi¢ jakies ¢wiczenia na po-
sladki, bo ona tego oczekuje. Opowiedziatem, ze tak, ale najpierw musimy
poprawic to i tamto, aby posladki pracowaty prawidtowo. Po jej minie wie-
dziatem, ze bedzie to nasze pierwsze i ostatnie spotkanie. | oczywiscie
tak byto. Mogtem, co prawda, omingc kwestie zdrowotne i zacza¢ robi¢
Z nig trening na posladki, ale wiedziatem, ze po dwdch takich treningach
nie mogtaby chodzi¢ z bélu, ktory doskwieratby jej po przecigzeniu mie-
$ni wszystkich innych niz posladkowych. Ale wolatem nie mie¢ klienta, niz
mie¢ opinie, ze przeze mnie boli jg kregostup czy ma przepukline.

Mam dla Ciebie jeszcze jedng rade dotyczgca pierwszego ,treningu”
jako pierwszego aktywnego spotkania. Pamigtaj o tym, zeby miec¢ przy-
gotowany plan dziatania dla takiej osoby, zeby nie robi¢ nic spontanicz-
nie. Podczas pierwszej rozmowy dowiedz sie podstawowych informacji
o stanie zdrowia i dotychczasowej aktywnosci. Pod te informacje przy-
gotuj plan, dzieki ktéremu bedziesz wiedziat co po kolei robi¢, gdy ta
osoba zejdzie z biezni. Wypisz sobie to na kartce i po zrobieniu z klien-
tem odhaczaj. Klient, ktéry zobaczy Twoje przygotowanie i porzadek
w dziataniu, bedzie przekonany, ze trafit w dobre rece.

2.6. Psycholog personalny?

Czasami spotkasz sie z sytuacjami, w ktorych na pierwszym spotkaniu
czy treningu poczujesz, ze Twoj klient wcale nie przychodzi do Ciebie
po treningi, lecz po to, aby z Tobg rozmawiac i spedzac czas. Poczu-
jesz to juz od pierwszego treningu. Takie osoby wiecej mowig, niz ¢wi-
cz3a. Nawet podczas wykonywania ¢wiczen przerywajg, mowigc, ze nie
majg sity i zaczynajg o czyms opowiadac albo pytac Cig o najrozniejsze
rzeczy. W takiej sytuacji Twoje zwroty typu: ,Dokoncz serig, zaraz po-
gadamy” nic nie dadzg, rozptyng sie w powietrzu.

Co z takimi osobami robi¢? Pozwoli¢ im mowic. Caty czas trzymaj sza-
blon treningu, lecz pozwalaj im rozmawiac¢ z Tobg czy z klientem obok.



