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Kkliknij po wiecej

1. Dedykacja

D edykuje to opracowanie osobom, ktoérych zarobki

zalezg od skutecznych rozmow telefonicznych.

Mysle zaréwno o przedstawicielach handlowych i telemarketerach,
jak i o ich szefach, ktorzy musza polega¢ na swoich pracownikach
iich zdolnosci do osiagania sukcesu i dochodéw, oraz kosztach, jakie
ich dzialalno$¢ kreuje. Na koncu tego zderzenia jest przeciez zysk,

ktory — gdy sie pojawi — staje sie dzwignig postepu.

Ebook, ktory oddaje w Twoje rece, powstal na bazie ponad 10-letnich
kontaktow telefonicznych z klientami, dostawcami, pracownikami.
Spotkalem w tym czasie setki oséb, ktoére zarabialy na zycie
korzystajac w swojej pracy z telefonu. Wielu bledow moglyby
unikna¢, gdyby kto$ im podpowiedzial, w jaki spos6b udoskonali¢

scenariusz rozmowy i ¢wiczy¢ glos.
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Pomysl wiec przez chwile, niezaleznie czy jesteS szefem, czy tez
poczatkujacym lub doswiadczonym pracownikiem, co by sie stato
ijak wzroslaby Twoja skutecznos$¢, gdybyS wiedzial/a jak
wykorzysta¢ potencjal kryjacy sie w rozmowach telefonicznych. O ile
wiecej byS zarabial/a i ciekawe, na co by$ wydal/a te wszystkie

pienigdze?

Zycze Ci sukceséw w oswajaniu telefonu.

Dariusz Skraskowski
specjalista telemarketingu
certyfikowany Praktyk NLP

darek@cvtelemark.pl
www.cvtelemark.pl
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2. Wprowadzenie

C zy zdarzylo Ci sie kiedykolwiek prowadzi¢ tak wciggajaca
rozmowe telefoniczng, ze chcialoby sie, aby trwala

w nieskonczono$¢?

A teraz wyobraz sobie, ze prowadzisz z klientami w taki sposéb
rozmowy telefoniczne. Poniewaz dobrze napisany scenariusz
rozmowy telefonicznej i hipnotyzujacy gltos dokladnie tak dziala na
stan emocjonalny: wzbudza ogromna ciekawoS§¢, pragnienie
posiadania i che¢ dzialania. Tak wlasnie dziala Hipnotyczny

Telemarketing.

Slyszale$ moze, ze 90% procent rozméw telefonicznych konczy

sie w chwile po nawigzaniu kontaktu telefonicznego z rozmowca?

Czytajac tego ebooka dajesz sobie szanse na osiagniecie rezultatow,

o jakich niektérzy moga tylko pomarzy¢.

Kto jeszcze chce poznaé sekrety skutecznej rozmowy

telefonicznej, czyli hipnotyczny telemarketing w praktyce?

Czytajac tego ebooka dowiesz sie jak: zmniejszy¢ koszty i zwiekszy¢
sprzedaz, rozpozna¢  klientow  zainteresowanych  oferta,

zaprezentowa¢ korzy$ci, rozwija¢é wymagane umiejetnosci,
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udoskonali¢ scenariusz rozmowy i jak te wiedze wykorzystac

praktycznie.

Dlaczego tak nieliczni potrafig prowadzi¢ niezwykle skuteczng

rozmowe telefoniczng?

Jeszcze kilka lat temu sam zadawalem sobie dokladnie takie samo
pytanie. Efekty, jakie wowczas osiggalem byly dalekie od
zadowalajacych. Przyznam Ci sie szczerze: doprowadzaly mnie do

wielkiego stresu i zmartwien.

Na szczeScie czasy, gdy 1 klient na 10 umawiat sie telefonicznie na
prezentacje oferty, a jeszcze mniej dokonywalo zakupu, minely.
Kilkanascie tysiecy rozmoéw telefonicznych i ciggle zdobywanie
wiedzy o skutecznej komunikacji sprawily, ze dzisiaj ucze, w jaki
sposob  skutecznie wplywa¢ na innych podczas rozmowy

telefoniczne;.

Chce podzieli¢ sie z Tobg ta praktyczna wiedza. Dlatego napisalem
ebook Hipnotyczny Telemarketing - pierwsza tego typu

publikacje polskiego autora na polskim rynku.

Tylko wyobraz sobie, jakby to bylo, gdyby$ wiedzial/a, co jest
naprawde wazne i na co zwroci¢ uwage przy rozmowie telefonicznej,
czym kierowac sie przy wyborze kontaktow z listy, aby Twoja praca

byla skuteczna i jednocze$nie sprawiala przyjemnosé.
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Bez wzgledu na to, czy jeste§ telemarketerem, handlowcem,
przedsiebiorcg lub windykatorem nalezno$ci, mozesz prowadzié
rozmowy, ktore beda jeszcze skuteczniejsze. Dzieki temu ebookowi
calkowicie samodzielnie napiszesz lub udoskonalisz swdj scenariusz

rozmowy telefoniczne;j!
Co mozesz zyskaé zawodowo korzystajac z telefonu?

Telefoniczna obsluga stala sie jednym z najbardziej wydajnych
sposobow prowadzenia interesow. Rézne badania pokazuja, ze
Sredni koszt rozmowy handlowe] w sprzedazy stacjonarnej jest
kilkukrotnie wyzszy niz przy sprzedazy telefonicznej. Mozna wiec
przeprowadzi¢ kilka transakcji telefonicznych za cene jednego
kontaktu osobistego z klientem. Coraz wiecej firm stosuje wiec
obshuge telefoniczng nie tylko po to, by obnizy¢ koszty dzialalnosci,

ale tez by zwiekszy¢ sprzedaz.

Czy wiesz, ze telefon jest najpowszechniejszym narzedziem

komunikacji uzywanym w biznesie?

Wilasciwie kazdg sprawe, jaka dotychczas zalatwiano w kontaktach
bezposrednich, mozna obecnie przeprowadzi¢ przez telefon. Kazdego
dnia przeprowadza sie setki milionow sluizbowych rozmow
telefonicznych. Codziennie wiec miliony firm rozpowszechnia swoj
wizerunek za posrednictwem linii telefonicznych. Sposéb
prowadzenia interesow przez telefon moze wiec doprowadzi¢ firme

do rozkwitu lub do upadku. Uczac sie, jak czerpa¢ korzysci
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z telefonu, mozesz znajdujacy sie na Twoim biurku aparat zamienic¢

w maszynke do robienia pieniedzy.
Do jakich cel6w mozesz wykorzystac telefon?

Niezaleznie od tego, w jakiej dziedzinie pracujesz, mozesz
wykorzysta¢ telefon do: odnajdywania nowych klientéw, ich selekcji
i sprzedazy dla nich, zapewnienia obslugi klienta na najwyzszym
poziomie, zdobywania powtarzalnych zlecen od istniejacych
klientow, identyfikowania i rozwigzywania problemow swoich
klientéw, radzenia sobie z reklamacjami klientobw, wzmacniania
relacji i budowania zaufania klientéw, zmniejszania kosztow
sprzedazy, powiekszania zasiegu swoich dzialan, poprawy relacji
z istniejagcymi klientami, podniesienia jako$ci obstugi klienta
iwsparcia technicznego, obslugi przychodzacych zamoéwien
i przetwarzania zapytan, ustalania spotkan w przypadkach
wymagajacych prezentacji, odpowiadania na telefony zwigzane

z problemami technicznymi.

W poradniku Hipnotyczny Telemarketing zgromadzilem swoje
ponad 10-letnie do$wiadczenie w prowadzeniu rozmoéw
telefonicznych.  Pracowalem jako sprzedawca, konsultant,

szkoleniowiec, kierownik dziatu telesprzedazy.

Posiadam certyfikat “Praktyk sztuki NLP”. W swojej pracy czesto

korzystam z tego opracowania.
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Zanim zaprezentuje Ci najwazniejsze korzySci zastosowania tej

wiedzy, prosze, odpowiedz na ponizsze pytania.

- Jak rozpoznasz klientow zainteresowanych ofertg?

- Jakie korzy$ci przedstawisz klientom?

- Jakie umiejetno$ci wykorzystasz?

- Jaki model rozmowy sprawdzi sie w Twojej sytuacji?

- Jak te wiedze i umiejetnosci wykorzystasz praktycznie?

Wiekszos$¢ handlowych poszukiwan i kontaktéw odbywa sie za

posrednictwem telefonu. Jak najefektywniej go wykorzystac?

Podczas rozmowy telefonicznej wszystko, czym dysponujesz, to
Twoj glos 1 stowa, jakich uzywasz. Masz do dyspozycji dwa sposoby:

to, co mowisz, oraz jak to mowisz. Spiewaka i pie$n.

Cechy naszego glosu potrafimy zmienia¢ automatycznie, gdy chcemy
wywrze¢ wplyw na osobe po drugiej stronie linii telefonicznej oraz

nawigzac z nig pozytywny kontakt.

Badania potwierdzone podzniejszymi obserwacjami
dowiodly, ze w rozmowie telefonicznej ton glosu ma ponad
pieciokrotnie wieksza moc przekazywania wiarygodnej informacji
niz slowa. Pomy$l tylko o swojej ostatniej rozmowie telefoniczne;j.
ZpewnoS$cia pamietasz ton glosu swojego rozméwcy i ogodlng

atmosfere lepiej niz poszczego6lne stowa.
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Prowadzenie skutecznych rozmow telefonicznych wymaga
najrozmaitszych dzialan. Od czego zaczniesz? Ktory z elementow jest

kluczem do Twojego sukcesu?

Hipnotyczny Telemarketing to intensywny kurs dla tych osob,
ktére w swojej pracy zawodowe] muszg korzysta¢ z telefonu.
Zadaniem poradnika jest wskazanie praktycznych sposobow

zmniejszenia kosztow dzialan i zwiekszenia sprzedazy.

Powstal on na bazie mojego kilkuletniego do$wiadczenia w roli
handloweca i telemarketera, oraz prowadzonych konsultacji i szkolen
dla telemarketerow i handlowcow. To, co tutaj prezentuje, jest
sprawdzong wiedza, ktora mozesz wykorzysta¢ do rozwoju

umiejetnosci prowadzenia swoich rozmow telefonicznych.

Jezeli chcesz juz teraz odnosi¢ korzysci, to wyznacz sobie kazdego
dnia 20 minut na rozpracowanie interesujacego zagadnienia. Czytaj

materialy i wykonuj ¢wiczenia piszac na wydrukowanych stronach.

W zaleznosci od Twojego doswiadczenia i zdobytej wiedzy,
niektore czesci tego kursu beda dla Ciebie znajome. Zdaje sobie
sprawe, ze kazdy wyrusza z innego miejsca i zmierza ku innym
celom. Dlatego wybierz elementy, ktére pasuja do Twojej sytuacji

i wykorzystaj je w praktyce!

Poradnik jest podzielony na pieé czesci roboczych.
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Czes¢ Pierwsza. Przyklady rozmoéow telefonicznych - zawiera

mnostwo rozmow, ktére mozesz zastosowaé w swojej pracy.

Czes$¢ Druga. Rozbudzanie checi do dzialania - to prosty system,

ktory pozwoli Ci rozwing¢ checi i zaplanowa¢ dzialania.

Czes$¢ Trzecia. Telefoniczna obsluga klienta - zawiera szczegdlowe
omoOwienie kolejnych etapow rozmoéw telefonicznych, co pomoze Ci

przygotowac sie i napisac¢ wlasne scenariusze rozmow.

Cze$¢ Czwarta. Rozw(j kluczowych umiejetnoSci - omawia
umiejetno$ci  wykorzystywane w rozmowach i sposoby ich

rozwijania.

Czes$¢ Piata. Dodatek — studium przypadkéw - zawiera omowienie
wybranych rozméw zaprezentowanych w czeSci pierwszej

i umiejetnos$ci stosowanych w trakcie ich prowadzenia.

Ludzie, dla ktdorych telefon jest narzedziem pracy, znajduja
sie na pierwszej linii frontu wspoélczesnego biznesu. Utrzymuja
kontakty z Kklientami, prowadza sprzedaz, uzgadniaja terminy
spotkan, negocjuja z odbiorcami i zalatwiaja mnéstwo innych spraw
zwigzanych z prowadzeniem interesow. Jesli jesteS jednym z nich,
Twoja praca polega na sluchaniu, odpowiadaniu i skutecznym

porozumiewaniu sie. Je§li w tym, co robisz, jesteS dobry, Twoja
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praca to co$ wiecej niz tylko przekazywanie informacji o produkcie

czy ustudze - ksztaltujesz wizerunek swoj i swojej firmy.

Umiejetnos$¢ telefonowania moze mieé¢ wielki wplyw na to,
jak klienci odbieraja Twoja firme. Zaprezentowanie takich
umiejetnos$ci klientowi wiele mu powie o Twojej fachowosci,
o jako$ci zarzadzania w Twojej firmie, o jej nastawieniu do klientow
i do pracownikéw, a takze o Twoim stosunku do firmy. Prowadzac
codziennie interesy za posrednictwem telefonu, staraj sie
zapamieta¢, co przekazujesz roéznym osobom. Oceniaj swojq
skuteczno$¢ nie tylko w kategoriach werbalnych informacji, jakie
podajesz rozmbwcy, ale i subtelnych, ukrytych znaczen, jakie zawiera

Twdj przekaz.

Za kazdym razem, kiedy odbierasz shizbowy telefon albo
dzwonisz do kogo$§ w interesach, ma to zwigzek ze sprzedaza
prowadzong przez twoja firme. Rozwd6j firmy w wielkim stopniu
zalezy od jakoSci komunikacji telefonicznej. Zawsze wtedy, gdy
pozyskujesz nowego Kklienta albo dobrze obshigujesz klienta
dotychczasowego, rozwijasz firme oraz zwiekszasz swoje
umiejetno$ci  telefonowania.  Jeste§  wiec  telefonicznym

sprzedawcy”, a kazdy z Twoich rozmowcow jest kupujacym.

Telefoniczna obsluga klientéw przeszla w ciggu ostatnich lat
ogromng ewolucje. Zrezygnowano juz z bardzo natretnego podejsScia
stosowanego przed laty. Wspolczesna obsluga telefoniczna laczy

nowoczesng technologie =z planowanym, oraz odpowiednio
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zarzadzanym systemem sprzedazy i obslugi. Jest to powszechnie
przyjety sposob sprzedazy, zarowno hurtowej, jak i detalicznej, ktory
obejmowa¢ moze zaré6wno czasopisma za kilka zlotych, jak i ciezki
sprzet budowlany wart setki tysiecy. Niezaleznie od tego, czy chodzi
o darmowa linie telefoniczng do przyjmowania zamoéwien, czy tez
o rozbudowany projekt sprzedazy telefonicznej specjalistycznych

produktow, zasady obstugi telefonicznej pozostaja te same.

Telefoniczna obshuga to po prostu prowadzenie intereséw przez
telefon. W rzeczywisto$ci telefoniczna obshiga moze dotyczyé
kazdego aspektu dzialalno$ci firmy. Obejmuje rozmowy
przychodzace i wychodzace: jedne pozwalaja klientowi dotrze¢ do
Ciebie, drugie umozliwiaja skladanie ofert. Telefoniczna obstluga jest
jednak czyms$ wiecej niz tylko dodatkiem do dzialu sprzedazy. Firmy
przewozowe kieruja skutecznie pracg swoich kierowcow, kontroluja
transport ludzi i towaréw. Firmy produkcyjne uzywaja telefonu do
kontroli zapaséw towarow i kierowania produkcja. Klienci uzyskuja

przez telefon szybka pomoc.

Zrab dobre wrazenie. Cho¢ wiekszo$¢ z nas nie chce sie do tego
przyznaé, szybko wyrabiamy sobie zdanie o innych ludziach. Zwykle
w ciggu dwbéch minut decydujemy, czy ich lubimy i - jesli mamy
wybor - czy chcemy kontynuowa¢ znajomos$¢. Odnosi sie to takze do

ludzi, z ktorymi rozmawiamy przez telefon.

Pracownicy zajmujacy sie sprzedaza, obshuga klienta czy operatorzy

central reprezentuja firme niejako ,na pierwszej linii frontu”. Ci,
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ktérzy pracuja na takich stanowiskach, musza bardzo dbac¢ o to, jakie
robig wrazenie. Kazdy z nas moze zrobi¢ zarobwno pozytywne, jak
i negatywne wrazenie na ludziach, z ktérymi rozmawia przez telefon.
W wielu przypadkach wrazenie, jakie odniost rozméwcea, wplywa na

jego opinie o firmie.

Kazdego dnia przeprowadzanych jest mnoéstwo rozmow
telefonicznych. Kazda z nich jest okazja do wywarcia pozytywnego
wplywu. Tworzenie dobrego wrazenia w niektére dni przychodzi
nam latwo i naturalnie - gdy jesteSmy w dobrym nastroju, czujemy
sie zadowoleni ze swojej pracy albo, gdy slyszymy znajomy,
przyjazny glos. Sztuka polega jednak na tym, zeby zawsze wywieraé
dobre wrazenie na sluchaczu i wywolywaé u niego takie same,
pozytywne odczucia wobec firmy. Wymaga to wyrobienia sobie
pewnych nawykow, niezaleznych od tego, czy masz lepszy, czy gorszy

dzien.

Ludzie sa bardzo zajeci. Nie chca, by ktokolwiek przeszkadzal
im, usilujac sprzeda¢ produkt lub usluge, ktérej nie potrzebuja.
Dobry telemarketer potrafi szybko przyciagna¢ uwage osoby, do
ktérej dzwoni i udowodnié jej, ze to, co ma do zaoferowania, moze
przynosi¢ korzySci. Zawodowy telemarketer, jezeli ma odpowiednia
wiedze i umiejetnosci, moze szybko przelamaé¢ stawiane przed nim

bariery psychologiczne i dokona¢ sprzedazy.

Sposob korzystania z telefonu zalezy od tego, w jakim biznesie

pracujesz i jaki jest Twoj zakres obowiazkow. Jak juz wkrotce
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zauwazysz, do osiagniecia sukcesu jako telemarketer niezbedne jest
polaczenie wielu umiejetnosci. Oprocz samej umiejetnosci sprzedazy

musisz umiec:

- efektywnie komunikowac¢ sie za pomocg swojego glosu,

- szybko nawigzywac relacje i budowa¢ zaufanie,

- przezwyciezac sprzeciw i rozwigzywac konflikty,

- by¢ zorganizowanym i zarzadzaé¢ swoim czasem,

- by¢ zmotywowanym i motywowa¢ swoich klientow,

- wykorzysta¢ wiedze o potrzebach i oczekiwaniach klientow,

- przestrzegac procedur opracowanych przez pracodawce.

Twoj glos + Scenariusz rozmowy + Telefon = Sprzedaz

W czasie potrzebnym do wykonania jednego spotkania z klientem
mozesz zosta¢ w swoim biurze, wzia¢ telefon, i dotrzeé¢ do dziesiatek,
jesli nie setek potencjalnych klientébw. Podobnie, przy mniejszych
kosztach w relacji do kosztu zamieszczenia ogloszenia w prasie,
radiu lub telewizji, mozesz zadzwoni¢ do setek potencjalnych
klientow i osobiscie przedstawi¢ im swoj produkt lub ustuge przez
telefon. Mozesz jednocze$nie wzmacniaé relacje z juz istniejagcymi
klientami i generowa¢ przychody z kolejnych transakcji. Uczac sie,
jak czerpac korzysci z telefonu, mozesz znajdujacy sie juz na Twoim

biurku aparat zamieni¢ w maszynke do robienia pieniedzy.
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Dlaczego warto przeczyta¢ ten poradnik? Ze wzgledu na rézne
czynniki coraz wiecej firm zmuszonych jest do obcinania kosztow
i podnoszenia wydajnosci, z trudem osiggajac sukcesy. Z jednej
strony wymaga sie od nich zwiekszenia sprzedazy, a z drugiej
zmniejsza dostepne $rodki. Dla firm, ktore znalazly sie w takiej

sytuacji, telefon moze by¢ bardzo przydatnym narzedziem.

Istnieje wiele przyczyn, dla ktérych firmy dowolnej wielko$ci
iz niemalze kazdej branzy chca dowiedzie¢ sie, jak wykorzystac
telefon z korzy$cia dla swojego biznesu. Zanim jednak firma
zdecyduje sie na stworzenie wlasnego zespolu sprzedazowego
irozpoczecie dzialan telemarketingowych, musi dokladnie
zdefiniowa¢, kim jest jej docelowy klient, i w jaki sposéb mozna
wykorzystac telefon do lepszej z nim komunikacji. Jesli sprzedaz dla
danego klienta nie wymaga kontaktu ,twarza w twarz”, jest to
wskazowka, ze wykorzystanie podejsScia telemarketingowego jest
mozliwe. Poniewaz sukces telemarketingu zalezy od tego, kim jest

klient i jakie sg jego typowe zachowania zakupowe.

Firmy wykorzystuja telemarketing do: znajdowania nowych
klientéw, ustalania spotkan w celu prezentacji produktu, ich selekcji
i sprzedazy dla nich, zmniejszania kosztow sprzedazy, powiekszania
zasiegu swoich dzialan, poprawy relacji z istniejacymi klientami,
podniesienia jakoSci obshugi klienta i wsparcia technicznego, obstugi
przychodzacych zamoéwien i przetwarzania zapytan, zapewnienia

obstugi klienta na najwyzszym poziomie, zdobywania powtarzalnych
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zlecenn od istniejacych klientow, identyfikowania i rozwigzywania
probleméw swoich klientébw, radzenia sobie z reklamacjami,
wzmacniania relacji i budowania zaufania klientow, odpowiadania
na telefony zwigzane z problemami technicznymi, uczestniczenia
w polaczeniach telekonferencyjnych, wydawania i przyjmowania
ustnych dyspozycji oraz przeplywu informacji o Kkartach
kredytowych, rachunkach bankowych, maklerskich,
ubezpieczeniowych itp.

Dzi$ miliony os6b korzystaja z telefonu jako podstawowego
narzedzia w prowadzeniu interesbw. Wykorzystuja telefon
w sprzedazy, obsludze klienta, wsparciu technicznym, zbieraniu

informacji i komunikacji z klientami.

Korzystanie z telefonu pozwala nie tylko zaoszczedzi¢ duzo
czasu, ale rowniez znaczaco obniza koszty i znacznie poprawia Twoj
wskaznik sprzedazy. Oszczedno$¢ czasu jest rOwniez korzystna dla
klienta. Duzo latwiej jest komu$ bardzo zajetemu wygospodarowac
kilka minut na rozmowe telefoniczna niz rezerwowaé czas na
spotkanie lub prezentacje. Dlatego jesli produkty lub ushlugi, ktore
sprzedajesz, daja sie sprzedawac przez telefon, telefoniczna obsluga

na pewno jest rozsagdnym rozwigzaniem.

Roéwniez w sytuacji, gdy Twoj produkt lub ustuga wymagaja osobiste;j
prezentacji w obecnosci klienta, telefon moze by¢ wykorzystany do

wyszukiwania potencjalnych klientow i umawiania sie na spotkania.
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Wkroétce zauwazysz, ze wlaSciwie w kazdym obszarze biznesowym,
telemarketing wychodzacy moze przynosi¢ korzy$ci w postaci

zwiekszenia sprzedazy i redukcji kosztow.

Zalety telefonicznej obslugi. Z punktu widzenia sprzedawcy
telefon ma wiele zalet. Jak juz wiesz, pozwala on ograniczy¢ koszty
iczas, gdyz umozliwia dotarcie do wiekszej liczby klientow, niz
w przypadku tradycyjnych metod marketingowych. Kolejng zaleta
telemarketingu jest to, ze moze by¢ wykonywany z dowolnego
miejsca. By odnosi¢ sukcesy w tej dziedzinie i zaczac¢ zarabia¢ na
rozmowach przez telefon, potrzeba niewiele wiecej od aparatu
telefonicznego. Modnie urzadzone biuro nie jest wcale potrzebne.
Dodatkowo, w firmach traktujacych telefon jako gléwne narzedzie
marketingowe, liczba osob potrzebnych do dokonania transakec;ji jest
mniejsza. W czasach ostrej konkurencji wszystko, co ma wplyw na

obnizenie kosztow, odbija sie na rentowno$ci firmy.

Czy w zwigzku z przewaga mocnych stron stosowania telefonu
do strategii marketingowej swojej firmy, nalezy zaprzesta¢ innych
metod z powodzeniem generujace przychody? OczywiScie, ze nie!
Telefon pomoze Ci poprawi¢ wyniki sprzedazy i wzmocni juz
wykorzystywane kanaly. Dlatego tez telefoniczna obsluga powinna
stat sie jednym z elementéw Twojej strategii marketingowe;.
Pamietaj, ze istnieje wiele zadan, w ktérych telefon moze by¢

zastosowany z powodzeniem.
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Jezeli jesteS telemarketerem, kazdy telefon powiniene$
traktowaé¢ z entuzjazmem, bo mozliwe, ze wySwiadczasz
potencjalnemu klientowi przystluge lub rozwigzujesz jaki§ z jego
problemoéw. Masz produkt/ustuge, ktére przyniosa korzysci kazdej
z 0sOb, do ktorych zadzwonisz. Kazdy z Twoich telefonoéw bedzie
mial pozytywny wplyw na potencjalnego klienta, gdyz zaspokaja
potrzebe, o ktorej wiesz, ze istnieje. OczywiScie, jako telemarketer
dzialasz réwniez na korzy$¢ swoja i swojego pracodawcy, ale réwniez
klient odniesie korzys$ci z oferowanego produktu/ushigi. Wykonujac

SW0ja prace, tworzysz scenariusz ,wygrany-wygrany , w ktorym obie

strony wygrywaja.

Lubisz rozmawiac¢ przez telefon? Uwazasz sie za osobe otwarta,
lubigca nawigzywaé kontakty z ludzmi? Jeste$ pelen energii? Jesli
odpowiedzialeS pozytywnie na te pytania, masz juz najwazniejsze
cechy zawodowego telemarketera. Mozesz wiec odpowiada¢ na
telefony, stuzy¢ jako obstuga klienta lub wsparcie techniczne, czy tez

dzwoni¢ do klientéw i sprzedawac produkty/ustugi.

Poniewaz ofert pracy w sprzedazy telefonicznej jest bardzo duzo,
do odniesienia sukcesu wazne jest wcze$niejsze zidentyfikowanie
firmy, ktora Cie interesuje. Dzieki temu mozesz wybra¢ produkty lub
ushugi, w ktore wierzysz, i ktore Cie interesuja. Musisz rowniez
zdecydowad¢, jaki zakres obowiazkéw Ci odpowiada. Czy czujesz sie
swobodnie, dzwonigc do ludzi i oferujac produkty lub uslugi, czy

bardziej wolisz odbierac¢ telefony i zajmowac sie obslugg klienta?
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Chcesz juz teraz poznaé¢ najciekawsze przyklady rozmow
telefonicznych? Zapraszam Cie wiec do przeczytania kolejnego
rozdzialu. Wybierz te przyklady, ktore pasujg do specyfiki Twojej
pracy i rozwin je! Opieraj sie na swoich do$wiadczeniach podczas
modyfikowania scenariusza. A najlepszym dowodem, ze to dziala,

beda Twoje wyniki.

Zycze sukceséw w oswajaniu telefonu.

Dariusz Skraskowski
specjalista telemarketingu
certyfikowany Praktyk NLP

darek@cvtelemark.pl
www.cvtelemark.pl
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3. Przyklady rozmow telefonicznych

»Dobierajac wlasciwag tonacje, mozna wyrazié
wszystko... Nagjbardziej subtelng sprawgq jest

dobranie tonacgji.”

G. B. Shaw

4 I Va cze$é poradnika zawiera mnéstwo przykladow
rozméw z réznych dziedzin dzialalnosSci firmy. Tutaj mozesz

znalez¢ ciekawy scenariusz dopasowany do charakteru Twojej pracy.

Telefon stosuje sie w réznych obszarach dzialalnoéci firmy. Moze
byé pomocnym narzedziem podczas: zbierania informacji,
kwalifikowania  klientow, = umawiania  spotkan, sprzedazy
telefonicznej, rozmowy po sprzedazy, windykacji naleznoSci,
zalatwianiu reklamacji, rozmowy z dostawcami, rozmowy

z pracownikami, rozmowy rekrutacyjnej, windykacji nalezno$ci.

Od chwili, w ktorej powiesz ,,Dzien dobry” i przedstawisz sie
swojemu rozmowcy, stowa, jakich uzyjesz, beda najwazniejszym
czynnikiem sukcesu Twojej rozmowy telefonicznej. Jednak samo

przeczytanie scenariusza nie wystarczy, by zosta¢ skutecznym
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sprzedawca. Musisz ten scenariusz zaprezentowac¢ w taki sposéb, by

Twdj rozmowcea wystuchat go z zainteresowaniem.

Zaczynaj rozmowe przedstawiajac sie, mowiac, z jakiego powodu
dzwonisz, przedstawiajac ustuge, jakiej potrzebuje klient proponujac
dwa konkretne terminy, ktére Ci odpowiadaja. Kiedy juz uzgodnisz
szczegbly, podaj numer telefonu, pod ktérym jeste§ osiggalny
wciggu dnia, oraz powtérz dla sprawdzenia cel umédwionego
spotkania, date i godzine. Podziekuyj i poczekaj, az rozmdéwcea odlozy
stuchawke. To samo podejScie stosuj w przypadku nastepnych

rozmow.

Dobre rady dla rozmoéowcow telefonicznych:
- Rozmawiajac utrzymuj wyprostowang postawe ciata.
- Wyreguluj oddech - rbwnomierny z przepony.

- Staraj sie regulowac zaangazowanie emocjonalne przyjmujac
odpowiednig pozycje ciala. Prowadzac rozmowy trudne, odchyl cialo

do tyhu i trzymaj shuchawke przy prawym uchu.
- Na biurku lista, terminarz, telefon i wizytéwka ulubionego klienta.

- Pierwsza rozmowe telefoniczng przeprowadz z kims, z kim lubisz

rozmawiac (tak na dobry poczatek).
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3.1. Umawianie spotkan

W trakcie niektérych rozmow mozesz chcie¢ uméwic sie z kims,
kto nie chce sie spotka¢ z Toba. JeSli czujesz sie niepewnie,
prze¢wicz umawianie sie podczas rozmdéw, w  ktorych
prawdopodobienstwo odrzucenia jest niewielkie. Mozesz np. umoéwié
sie ze swoja kosmetyczkya. Pewno$¢ siebie, jaka zyskasz w takich

rozmowach, przeniesiesz p6zniej na trudniejsze przypadki.

- Dzien dobry!
- Dzien dobry!

- Dariusz Skraskowski, Agencja Wydawniczo—Reklamowa.
Dzwonie do Pana, poniewaz obecnie przygotowujemy

kolejne wydanie Ksigzki Teleadresowej na rok 2005.
- Tak, mam tutaj kilka Waszych ksigzek z ubieglych lat.

- Chcialbym chwilke porozmawiaé¢ o Panskiej firmie. Mam
kilka pytan, ktore pozwola mi zorientowacé sie, czy nasza
propozycja bedzie korzystna dla Pana firmy. Moge liczyé

na Pana uprzejmos¢?

- No dobrze, skoro juz Pan dzwoni, niech Pan pyta.
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- Prosze powiedzieé, od jak dawna dziala Pan na rynku?

- O, bedzie juz jakie$ 10 lat. Przez ten czas pozyskaliémy juz wielu

zadowolonych klientow, ktorzy nas polecaja.

- To Swietnie! A prosze powiedzie¢, z jakich rejonow

pochodzi wiekszos¢é Pana klientow?

- Mam nawet klientow z Warszawy, ale glownie interesuje nas region

dawnego wojewodztwa olsztynskiego.
- Kto w takim razie jest dla Pana firmy dobrym klientem?

- Hmm... Naszymi klientami sa glownie male firmy majace
pomieszczenia biurowe z Olsztyna i okolic. Czesto sg to dobrze nam

znane firmy.

- Rozumiem. A prosze powiedzieé, jakie produkty im

oferujecie?

- Zaopatrujemy te firmy w meble biurowe. Robimy je na zaméwienie.

Zeby Pan widzial, do jakich warunkéw lokalowych trzeba
dopasowywac projekty.

- Moge sobie wyobrazi¢. Czasami sam sie dziwie, w jakich
warunkach ludzie pracuja. Przegladalem Panska branze
izobaczylem wiele innych firm oferujacych meble na
zamowienie. Czym w takim razie wyrozniaja sie Panstwo

od konkurencji?
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- Ciekawe pytanie. MySle, ze klienci cenig jakoS$¢ naszych mebli.
Dzieki temu mamy wiele listow referencyjnych od zadowolonych

klientéw. Chwalg nas réwniez za szybko$¢ realizacji zlecen.

- Milo slysze¢ takie opinie. Powiedzial Pan, ze firma dziala
na rynku od 10 lat. Wykonuja Panstwo meble na
zamoOwienie dla malych firm 2z Olsztyna i okolic
posiadajacych pomieszczenia biurowe. Maja Panstwo
swoje strony w sieci i swoje logo. Mam pewne rozwigzanie
dla Pana. Kiedy moé6glby Pan posSwieci¢ mi 15 minut czasu
w tym tygodniu? Bede w rejonie Pana firmy we wtorek

i Srode.
- Prosze podjecha¢ w $rode do poludnia. Bede na miejscu.

- To swietnie. Podjade do Pana okolo godziny 11:00.

Zabiore ze soba prezent — najnowsza mapke wojewodztwa.
- Dobrze. Prosze podjechac.
- Do widzenia!

- Do widzenia.
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7. Dodatek — studium przypadkow

Ta czes¢ poradnika zawiera mndéstwo przykladéw rozmow
z r6znych dziedzin dzialalno$ci firmy. Tutaj mozesz znalezé ciekawy

scenariusz dopasowany do charakteru Twojej pracy.

W czes$ci trzeciej podalem przyklady rozmoéow telefonicznych.
Teraz omowie dokladnie, jakie etapy mozna dostrzec w wybranych
rozmowach i z jakich umiejetno$ci korzystalem w trakcie kazdej

7 nich.

7.1. Umawianie spotkan

W trakcie niektorych rozmow mozesz chcie¢ uméwic sie z kims,
kto nie chce sie spotka¢ z Toba. JeSli czujesz sie niepewnie,
przetwicz umawianie sie podczas rozmoéw, w  ktorych
prawdopodobienstwo odrzucenia jest niewielkie. Mozesz np. umowic
sie ze swoja kosmetyczka. Pewno$¢ siebie, jaka zyskasz w takich

rozmowach, przeniesiesz p6zniej na trudniejsze przypadki.

(Jestem juz po rozmowie z sekretarka. Dowiedzialem sie od Pani
asystentki, ze kieruja swoja oferte do firm z rejonu wojewodztwa.
Ustalilem, ze decyzje reklamowe w firmie podejmuje bezposrednio
szef. Najlepsza godzina na telefon to 8:00, poniewaz wtedy telefon

odbiera osobiscie szef. Dzwonie wiec po 8:00 i zastaje szefa.)
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- Dzieni dobry!
- Dzien dobry!

- Dariusz Skraskowski, Agencja Wydawniczo—Reklamowa. Dzwonie
do Pana, poniewaz obecnie przygotowujemy kolejne wydanie Ksiazki

Teleadresowej na rok 2005.
- Tak, mam tutaj kilka Waszych ksiqzek z ubiegtych lat.

- Chcialbym chwilke porozmawia¢ o Panskiej firmie. Mam kilka
pytan, ktore pozwola mi zorientowaé sie, czy nasza propozycja

bedzie korzystna dla Pana firmy. Moge liczy¢ na Pana uprzejmos¢?
(Szef odpowiada z przekora w glosie)
- No dobrze, skoro juz Pan dzwoni, niech Pan pyta.

(Zadaje pierwsze pytanie. Wazne jest ustalenie juz na samym
poczatku informacji, ktore pozwola zadecydowaé, czy oferta bedzie
korzystna dla klienta. Je$li nie, to lepiej grzecznie podziekowaé
i zostawi¢ po sobie dobry $lad. To oszczedza czas, pienigdze na

polaczenia i pozwala uniknaé niepotrzebnego stresu.)
- Prosze powiedzie¢, od jak dawna dziala Pan na rynku?

(Zapadla chwila ciszy, zanim uslyszalem odpowiedz. Spokojnie

czekam, az szef co$§ powie.)
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- O, bedzie juz jakies 10 lat. Przez ten czas pozyskalismy juz wielu

zadowolonych klientow, ktérzy nas polecajq.

- To $wietnie! A prosze powiedzie¢, z jakich rejonéw pochodzi

wiekszo$¢ Pana klientow?

(W moim glosie slycha¢ ciekawos$¢. To bardzo pomaga, jesli zadajac
pytania rzeczywiScie interesujesz sie tym, co klient ma do

powiedzenia.)

- Mam nawet klientow z Warszawy, ale glownie interesuje nas

region dawnego wojewoddztwa olsztynskiego.
- Kto w takim razie jest dla Pana firmy dobrym klientem?

(Caly czas dopasowuje sie do rozmowcy: dopasowuje glos mowiac
z podobng szybkoScia i natezeniem; dopasowuje slowa uzywajac

tych, ktore odnosza sie do wzrokowego stylu myslenia.)

- Hmm... Naszymi klientami sq gléwnie male firmy majqce
pomieszczenia biurowe z Olsztyna i okolic. Czesto sq to dobrze nam

znane firmy.
- Rozumiem. A prosze powiedzie¢, jakie produkty im oferujecie?

- Zaopatrujemy te firmy w meble biurowe. Robimy je na
zaméwienie. Zeby Pan widzial, do jakich warunkéw lokalowych

trzeba dopasowywac projekty.
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- Moge sobie wyobrazi¢. Czasami sam sie dziwie, w jakich warunkach

ludzie pracuja.
(Chwile odczekuje i powracam do zadawania pytan)

- Przegladalem Panska branze i zobaczylem wiele innych firm
oferujacych meble na zamoéwienie. Czym w takim razie wyrédzniaja

sie Panstwo od konkurenc;ji?
(Slysze, ze szef uSmiecha sie — nadeszla pora na samochwalstwo)

- Ciekawe pytanie. Mysle, ze klienci ceniq jakos¢ naszych mebli.
Dzieki temu mamy wiele listow referencyjnych od zadowolonych

klientow. Chwalqg nas rowniez za szybkos¢ realizacji zlecen.

(Teraz krétko podsumowuje rozmowe, aby skorzysta¢ ze wzorca
potwierdzania. Je§li rozmoéwca kilka razy odpowie TAK,
prawdopodobnie zgodzi sie réwniez, kiedy zapytam o zgode na
spotkanie. Z odpowiedzi rozméwcy wynika, ze moja oferta moze by¢
pomocna. Staram sie wiec uméwi¢ spotkanie, aby juz na miejscu

upewnic sie o tym i pozyska¢ klienta.)

- Milo slysze¢ takie opinie. Powiedzial Pan, ze firma dziala na rynku
od 10 lat. Wykonuja Panstwo meble na zamoéwienie dla matych firm
z Olsztyna i okolic posiadajacych pomieszczenia biurowe. Maja
Panstwo swoje strony w sieci i swoje logo. Mam pewne rozwigzanie
dla Pana. Kiedy moglby Pan poswieci¢ mi 15 minut czasu w tym

tygodniu? Bede w rejonie Pana firmy we wtorek i Srode.
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(Podaje dwa terminy, aby zwiekszy¢ prawdopodobienstwo
umoOwienia sie na spotkanie. Sklania to rozméwce do myS$lenia

w kategoriach KIEDY ma sie spotka¢, a nie CZY ma sie spotkac.)
- Prosze podjecha¢ w srode do potudnia. Bede na miejscu.

- To $wietnie. Podjade do Pana okolo godziny 11:00. Zabiore ze sobg

prezent — najnowsza mapke wojewodztwa.

(Ludzie lubia otrzymywaé prezenty. Krotka wzmianka na koncu
rozmowy o prezencie sprawia, ze wiekszo§¢ umoéwionych spotkan
dochodzi do skutku.)

- Dobrze. Prosze podjechac.
- Do widzenia!

- Do widzenia.
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Jak skorzysta¢ z wiedzy zawartej
w pelnej wersji ebooka?

Pozostala tre$¢ znajduje sie w pelnej wersji tej publikacji
elektronicznej. JeSli jeste§ na powaznie zainteresowany
zwiekszaniem swojej skuteczno$ci podczas rozmoéw telefonicznych,

kliknij tutaj, aby zapoznaé sie z opisem pelnej wersji publikacji,

liczacej blisko 200 stron..

Dowiedz si¢ czym jest hipnotyczny
telemarketing, dzi¢ki ktoremu
zwiekszysz swoje zyski.
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