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Dlaczego tylko niektdrzy telemarketerzy potrafig zamienic rekord z bazy w reqularnego
klienta?

llu klientéw jeste$ w stanie pozyskac w ciggu 12 minut?

Jola Rutowicz i MacGyver, czyli o co naprawde chodzi klientom?

Jak zdoby¢ trzeci tydzien urlopu (pracujac w sprzedazy)?

Jak wydzwoni¢ swoj sukces?

Kiedy Aleksander Bell rejestrowat w Urzedzie Patentowym swéj wynalazek, nikt nie przypuszczat,
ze ponad sto lat péZniej stanie sie on narzedziem prowadzenia wiekszosci interesow. Bo tez

i komunikacja miedzyludzka przy uzyciu telefonu nie jest najtatwiejszym zadaniem — nie masz
mozliwosci podeprzec sie mowg ciata ani czarujacym usmiechem. Nie dasz takze rady przekazac
informacji w sposéb tak zdystansowany i bezosobowy, jak w przypadku e-maila. Czy wiesz
jednak, ze te pozorne trudnosci mozesz zmienic w zalety? Zastanawiasz si, jak z dwdch minusow
zrobic telefoniczny plus?

Pracujesz jako sprzedawca, konsultant lub doradca klienta? Obstugujesz help desk albo infolinie?
A moze jeste$ asystentka dziatu? Nawet jesli tylko przez chwile rozmawiasz z klientami przez
telefon, stajesz sie ,telemarketerem”. W zaden sposdb nie pomniejsza to wagi Twojej pracy.

Wrecz przeciwnie — wyposaza Cie w caty orez wypracowanych i przetestowanych sposobow
zarzadzania klientami — zarzadzania ich emocjami, bo biznesowe rozmowy telefoniczne polegaja
na zarzadzaniu emocjami Twoich rozméwcéw.

Dzieki tej ksiazce dowiesz sie co robi¢, gdy klient mowi, ze kupuje u konkurencji; co robi,
gdy klient twierdzi, ze Twoje produkty s drogie; co robi¢, gdy klient nie rozumie, co do niego
méwisz; co robi¢, gdy odbierasz telefon za kolege; co robic, gdy klient zaczyna Gi ublizac.
To 53 szczeg6Ine momenty rozméw telefonicznych, w ktérych mozesz ol$ni¢ klienta. . . i mozesz
go tez zdenerwowac. Mozesz elegancko zatatwic sprawe i poczuc sie jak mistrz sprzedazy
albo mistrz obstugi klienta... mozesz tez zatamac sie psychicznie na reszte dnia.
Dla mnie — wtasciciela firmy stawiajqcej na osigganie celéw biznesowych moich klientéw — ten
poradnik jest zbiorem przydatnych wskazéwek. Pokazuje, jak poznawac potrzeby klienta i jak odpowiednio
dobierac poszczegdine elementy naszej oferty. Wprowadzenie w Zycie praktycznych porad zawartych w tej
ksigzce pozwala nam osiggnqc cel — wejs¢ na najwyzszy poziom kompetengji zespotu sprzedazowego.
tukasz Iwanek
Internetica, www.internetica.pl
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Zdotuj klienta!
A potem podaj mu pomocng dton

W idealnym Swiecie pierwszy telefon do nowego klienta jest bar-
dzo prosty. Klient nie posiada wezesniejszych wyobrazen o produk-
cie, nie jest uprzedzony do firmy, chetnie zapozna si¢ z oferta.

Niestety, Swiat nie jest idealny. Klienci miewaja zte doswiadczenia
z telemarketingiem, nie ufajg sprzedawcom, bywaja grubianscy
1 ztosliwi, bo nie byli traktowani z odpowiednim szacunkiem przez
innych telemarketerow.

TO wlaénie u rzedzenia S rawia' Z. € nawet na na'le Sze OtW&ICie
>
slyszymy zlowieszcze ,,NIE”.

Slepe kury panikuja, gdy ustysza w stuchawce NIE (bo to oznacza
dla nich koniec rozmowy 1 utrate potencjalnej transakeji), odkta-
daja stuchawke z poczuciem osobistej porazki i przez nastgpne
kilkanascie minut maja zepsuty humor i obnizong pewnosc siebie.

Perswazyjny telemarketer w nieidealnym Swiecie nie daje sobie
odebra¢ pitki, bo wie, ze inni telemarketerzy po prostu nie byli
tak dobrzy jak on. Ze ztego humoru klienta nie robi wielkiego pro-
blemu, bo jest przekonany, iz jego oferta naprawde pomoze poko-
nac jakis$ problem. Z braku zaufania nie robi konca swiata, poniewaz
ma plan, jak zainteresowac sobg 1 swoja oferta nawet najbardziej
opornego klienta.
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Perswazyjny telemarketer wie, ze ludzie przy pierwszym kon-
takcie nie wierzg w marchewki. Zbyt wiele razy dali sie bowiem
naciggnac 1 nie chcy si¢ wigcej czuc jak naiwniacy.

Perswazyjny telemarketer na pierwszy kontakt bierze kij —
zaczyna rozmowe od rzeczy negatywnych, takich jak obecne pro-
blemy klienta. Weigga rozmowcow do rozmowy o ich problemach.
Zadaje pytania poglebiajace, majace na celu wyeksponowanie tego
problemu, ktory dotychczas mogt by¢ zwyczajnie ignorowany.

Perswazyjny telemarketer najpierw tworzy w kliencie Swiadomos¢
problemu, a dopiero pdzniej oferuje mozliwosc jego rozwigzania.
Jesli kogos nie boli zab, to rzadko decyduje sie na dobrowolna
wizyte u dentysty. To ta sama zasada.

Zeby nie robié z rozmowy przestuchania, perswazyjny telemar-
keter zadaje jedno kluczowe pytanie i milknie. Stucha odpowiedzi
klienta, bo w zaleznosci od tego, co uslyszy, zaprezentuje swoje
rozwigzania.

Skuteczne struktury pytan s3 nastgpujace:

e Czy zaobserwowal pan wzrost kosztow reklamy stron www
przez Google AdWords?

e Czy zaobserwowala pani niska odwiedzalnos¢ pani strony
internetowe;j?

e Czy zaobserwowal pan dos¢ agresywne poczynania pana
konkurencji w internecie?

e Czy sltyszal pan moze, jak niskie emerytury przewiduje
dla nas ZUS?

e Czy zdarzylo sie panu zastanawiaé nad wysokoscia panskie;j
emerytury?

e Czy zauwazyl pan, ze agenci ubezpieczeniowi stosunkowo
rzadko kontaktujg sie ze swoimi klientami?

e Czy zauwazyla pani doktor niskg miarodajnosé badan
cytologicznych?
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e Czy zdarzyto sie pani zaobserwowad, ze niektore produkty
medyczne bardzo ciezko si¢ otwieraja, co stanowi szczegdlny
problem, gdy w gabinecie s pacjenci?

e Czy zauwazyl pan doktor, ze niektore produkty medyczne
daja pacjentom poczucie dyskomfortu?

Gdy klienci sami przyznaja, ze zauwazyli problem, beda bardziej
chetni go rozwigzad, niz gdyby telemarketer podat ten problem
na tacy, np. ,,60% bizneséw nie wykorzystuje w petni potencjatu
promocji w internecie”. Klient ma wtedy otwartg furtke do zakon-
czenia rozmowy — przeciez on znajduje si¢ wsrod tych 40%, ktore
skutecznie wykorzystuja internet. Nikt nie lubi by¢ posadzany
o to, ze nie dziata najlepiej jak tylko sie da, a taka atmosfera tworzy
si¢, gdy telemarketer sam bierze si¢ za budowanie swiadomosci
problemu.

Dlatego perswazyjny telemarketer nie zostawia klientom otwar-
tych furtek. Jesli klient stwierdzi, ze nie widzi objawow problemu,
wtedy ma czyste sumienie, b¢dzie mile wspominal telemarketera
i chetnie porozmawia z nim kolejny raz, za jakis czas.

Zwykle wystarczy zadac trzy pytania poglebiajace, aby doktadnie
namierzy¢ problem klienta i wzbudzi¢ w nim zainteresowanie jego
rozwigzaniem.
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Mow tak, jak pragnie Cig stysze¢ klient

Jestes doswiadczonym telemarketerem. Gdy w domu odbierasz
domofon, przedstawiasz si¢ nie tylko z imienia i nazwiska, ale tez
dodajesz odruchowo: ,W czym moge pomoc?”. Gdy zegnasz sie
ze znajomymi, nie mowisz ,do zobaczenia”, lecz ,do ustyszenia”.
Kiedy rozmawiasz przez telefon, doskonale wiesz, czy Twoj roz-
mowca wlasnie pali papierosa, czy odebral telefon od Ciebie pod-
czas popijania porannej kawy, czy moze tylko saczy leniwie herbate
(inaczej sie je przelyka). Twoje ucho jest mistrzowsko wyczulone
na kazdy dzwigk, poniewaz w swojej pracy operujesz tylko tym
jednym kanalem percepcyjnym. Nie widzisz zachowania klienta,
ale styszysz, co robi.

Podobnie ma Twoj klient. Styszy, czy podczas rozmowy stukasz
w klawiature, czy szukasz czego$ w papierach, 1 na tej podstawie
wyrabia sobie opini¢ o Tobie i Twojej ofercie. Jesli uzna, ze go nie
szanujesz, nada Ci etykietke ,intruz” i tak bedzie Cie traktowac.
Jesli zas poczuje sie dowarto$ciowany, nie bedzie miat oporow
przed dtuzsza rozmowg z Toba, bo bedzie Ci ufac.

Slepe telemarketingowe kury stosuja rozne taktyki. Wierza na
przyklad, ze caly trik polega na tym, by méwic 1 to moéwic szybko
1 bez ustanku, tak aby skotowac klienta; wierza, ze ten, kto przestaje
mowié, traci wladze, a przeciez telemarketer powinien caly czas
mie¢ wladze nad klientem 1 prowadzi¢ go bez wahania ku transakcji.

Ufff. Slepe kury podobnie szybko i bez sensu wydziobuja granaty.
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Znajomy trener opowiedzial mi kiedys ciekawg historie o sprze-
dawcy poradnikow z branzy prawniczej. Sprzedawca w charakte-
rystyczny dla siebie sposob dzwonit do klientow 1 z predkoscia
karabinu maszynowego (na pewno goraco wierzyl w to, ze musi
mie¢ wladze nad klientem) wymienial korzysci, ktére moze odniesc
jego klient, zakupujac poradnik. Niestety, mimo niewgtpliwego
zapatlu, wyniki sprzedawcy nie byly wysokie. Dlaczego? Ano
wszystkiemu winne byto tempo méwienia. Jego klienci — praw-
nicy — byli przyzwyczajeni do wystepowania w sadzie, a tam
nalezy mowic wolno, z rozmystem, wazac kazde stowo, bo kazde
sfowo moze by¢ kluczowe podczas orzekania wyroku. Gdy wigc
przez stuchawke zostali zasypani potokiem stow, byto to dla nich
niezrozumialte. Poczuli si¢ nieszanowani, a ze posiadali duza
pewnos¢ siebie, wolno, ale dobitnie mowili ,,nie jestem zaintere-
sowany” 1 konczyli rozmowe.

Perswazyjny telemarketer nie szuka wiec granatow, bo dla niego
dopasowanie sie do oczekiwan klienta pod katem sposobu mowie-
nia nie jest pozbyciem sie wladzy — to przejaw szacunku i wyso-
kiego profesjonalizmu.

Lubimy tych, ktorzy s3 podobni do nas, mowig w podobnym tem-
pie, uzywaja podobnego stownictwa, tworza tak samo krotkie
lub dhugie zdania. Tempo naszego mowienia jest tempem prze-
twarzania naszych mysly, jesli wiec mowisz do klienta zbyt szybko
lub zbyt dtugo, wkrotce przestanie Ci¢ rozumiec i zakonczy roz-
mowe bez sfinalizowania transakcji.

Gdy wiec zgodnie z zaleceniem poprzedniego rozdziatu zadasz
klientowi pytania poglebiajace i zaczniesz stuchac jego wywodow,
zwro¢ uwage rOwniez na jego styl mowienia: tempo wypowiada-
nych stow, ton glosu, tempo oddechu, dtugos¢ budowanych zdan.
Dopasuj do tego swoj styl mowienia, zeby zwigkszy¢ szanse na
pozytywne zakonczenie rozmowy.
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Méw tak, jak pragnie Cig stysze¢ klient

Wspomniany sprzedawca poradnikow prawnych dzigki trenin-
gowi wymowy nauczyl sie zwalnia¢ na zadanie tempo mowienia.
W ten sposob mégl dopasowywac si¢ do klientow. Dzieki temu
mial o wiele wiecej okazji do przedstawienia swojej oferty, wzbu-
dzenia zainteresowania i zamkniecia transakeji. Ze zmiang spo-
sobu mowienia przyszly tez zamowienia.
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Poszukaj drzwi,
zamiast rozbija¢ mur gtowa

Dopasowanie glosu do stylu méwienia rozmoéwcey jest bardzo
wazne.

Rownie wazne jest dopasowanie tresci rozmowy do potrzeb roz-
mowcey. Chodzi o zbudowanie wspdlnoty na kazdej plaszczyznie
relacji z klientem, o ustanowienie wspdlnego rozumienia priory-
tetow, motywacji, potrzeb 1 kompleksowosci sytuacji biznesowej
klienta. Chodzi o nabranie wspolnie szacunku do siebie, do wia-
snej pracy, do marzen i ambicji. Zawartos¢ Twojej oferty to zale-
dwie wstep do ustalenia takich rozwigzan, ktore Ty dostarczysz,
a klient kupi. Zaden pomyst nie jest ostateczng decyzja, gdyz jako
pomyst zawsze podlega negocjacjom.

Niedoswiadczeni telemarketerzy szukajg sztuczek, dzieki kto-
rym przebija mur obojetnosci klienta. Niejeden raz styszelismy
historie wybitnych sprzedawcow, ktorzy bez pudta trafiali w sedno
problemu klienta. Korzystali ze wskazéwek danych im przez foto-
grafie na Scianie gabinetu lub na biurku dyrektora, z tego, na co
patrzyli klienci w sklepie, zanim podeszli do kasy, z tego, jakim
samochodem przyjechali pod salon sprzedazy.

W telemarketingu sytuacja jest trudniejsza, bo wskazowki musisz
zebra¢ juz podczas wlasciwej rozmowy z klientem. Nawet gdyby
udato Ci sie znalez¢ dyrektora, do ktorego masz zadzwoni¢ z oferta,
na jakims portalu hobbystycznym, to nie mozesz tak po prostu
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wykorzystac tej wiedzy w rozmowie. Dyrektor z pewnoscig pomy-
sli, ze jest szpiegowany, a taka atmosfera bardzo utrudnia roz-
mowe ofertowy.

Dlatego gdy perswazyjny telemarketer zdobedzie od klienta zgode
na dalsza rozmowe (dzigki przedstawieniu gtownej korzysci z pro-
duktu lub ustugi), nie spoczywa na laurach 1 nie wlacza autopilota
z dziesieciostronicowq listg cech 1 korzysci. Zamiast tego aktywnie
poszukuje punktu widzenia klienta, aby jak najlepiej dopasowac
swoja oferte do jego potrzeb.

Perswazyjny telemarketer cieszy sie, kiedy na poczatku roz-
mowy styszy ,musze si¢ zastanowil, prosze mi przesfaé materiaty
e-mailem, nie mam czasu”. Cieszy sie, bo doskonale rozumie reak-
cje klienta — oznacza ona ni mniej, ni wiecej: ,jeszcze nie wiem,
jak to moze mi si¢ przydac”. Jest to czytelne zaproszenie do pytan
sondujacych sytuacje klienta.

Skuteczne struktury tych pytan s3 nastgpujace:
e Klientka: Pomysle o tym.
Perswazyjny Telemarketer: Doskonale rozumiem, ze podjecie
kazdej decyzji majacej wptyw na prowadzenie pani firmy wymaga
czasu. Prosze mi zatem powiedzied, co jest dla pani w tej chwili
najwazniejsze w prowadzeniu firmy?
o Klient: Prosz¢ mi przesta¢ materialy poczta.

Perswazyjny Telemarketer: Oczywiscie, ma pan racje. Materialy

dadzg panu mozliwos¢ poznania sposobu, w jaki mozemy panu

ulatwic prowadzenie firmy. Zanim jednak przesle panu materialy,

dopytam o obecne priorytety, aby pokazac, jak nasze rozwigzania

wpisuja sie w panskie potrzeby, 1 dokfadniej przygotowac oferte.
e Klient: W tej chwili nie mam czasu.

Perswazyjny Telemarketer: To oczywiste, ze przy panskiej
dziatalnosci ma pan catkowicie wypelniony terminarz i znajduje
pan czas tylko na dziatania priorytetowe. Chcialem wtasnie
dopytac o priorytety, aby utatwi¢ panu prace.
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Poszukaj drzwi, zamiast rozbija¢ mur glowa

Perswazyjny telemarketer pyta o cele dziatalnosci swojego klienta,
bo dzieki temu klient sam wprowadzi si¢ w klimat szukania roz-
wigzan dla swoich probleméw. Gdy w trakcie rozmowy bedzie
odnosit Twoj produkt do swojej sytuacji, praktycznie sam sobie
go sprzeda. Tobie pozostanie uprzejme potakiwanie 1 zebranie
informacji potrzebnych do wystawienia faktury lub rachunku.

To dopiero sztuczka, prawda?
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Jak wydzwoni¢ swoj sukces?

Kiedy Aleksander Bell rejestrowat w Urzedzie Patentowym swodj wynalazek, nikt
nie przypuszczat, ze ponad sto lat pdzniej stanie sie on narzedziem prowadzenia
wiekszosci interesow. Bo tez i komunikacja miedzyludzka przy uzyciu telefonu nie jest
najtatwiejszym zadaniem — nie masz mozliwosci podeprzec sig mowa ciata ani czarujacym
usmiechem. Nie dasz takze rady przekazac¢ informacji w sposob tak zdystansowany
i bezosobowy, jak w przypadku e-maila. Czy wiesz jednak, ze te pozorne trudnosci mozesz
zmieni¢ w zalety? Zastanawiasz sie, jak z dwoch minuséw zrobic telefoniczny plus?

Pracujesz jako sprzedawca, konsultant lub doradca klienta? Obstugujesz help desk albo
infolinie? A moze jestes asystentka dziatu? Nawet jesli tylko przez chwile rozmawiasz
z klientami przez telefon, stajesz sie ,telemarketerem”. W zaden sposob nie pomniejsza to
wagi Twojej pracy. Wrecz przeciwnie - wyposaza Cie w caty orez wypracowanych
i przetestowanych sposobow zarzadzania klientami - zarzadzania ich emocjami, bo biznesowe
rozmowy telefoniczne polegaja na zarzadzaniu emocjami Twoich rozmoéwcow.

Dzieki tej ksigzce dowiesz sie, co robic, gdy klient mowi, ze kupuje u konkurencji; co robic,
gdy klient twierdzi, ze Twoje produkty sg drogie; co robic, gdy klient nie rozumie, co do
niego mowisz; co robic, gdy odbierasz telefon za kolege; co robic, gdy klient zaczyna
Ci ublizac. To s3 szczegdlne momenty rozméw telefonicznych, w ktérych mozesz olsnic
klienta... mozesz go tez zdenerwowac. Mozesz elegancko zatatwic sprawe i poczuc sie
jak mistrz sprzedazy albo mistrz obstugi klienta... mozesz tez zatamac sie psychicznie na
reszte dnia.
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