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Prowadzenie
frudnych rozmow

Trudne rozmowy telefoniczne mozna podzieli¢ na dwie grupy:
wychodzace — tak zréznicowane, jak $ciganie dtuznikéw i przy-
pominanie o niedotrzymanej obietnicy — oraz przychodzace, od
reklamacji produktu czy ustugi do udzielania wywiadu prasowe-
go badz radiowego. Niezaleznie od tego, jakiego rodzaju rozmo-
we prowadzisz, musisz ja dobrze zaplanowa¢, skutecznie prze-
prowadzi¢ i wykona¢ wszelkie nastepujace po niej czynnosci,
konieczne, by mozna bylo przypieczetowac jej sukces.

Planowanie rozmow

Obojetne jest, czy sam wykonujesz, czy tez przyjmujesz rozmowe
— kluczem do sukcesu jest odpowiednie przygotowanie. Nie
musisz koniecznie planowaé wszystkiego w najdrobniejszych
szczegOlach, ale warto mie¢ orientacje na temat tego, z kim rozma-
wiasz, kiedy i skqd masz zamiar przeprowadzi¢ rozmowe, co po-
wiesz i jak przekonasz rozméwcee do zrobienia tego, czego sobie
zyczysz. Wiekszos¢ z tych kwestii mozna sobie wstepnie opraco-
waé w mys$lach; po jakims czasie stanie si¢ to zreszta Twoja druga
natura.
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Z kim?

Rozwaz, jesli to mozliwe, z kim bedziesz rozmawial, jak dobrze
go znasz i jaka ta osoba jest. Bedzie to mialo wplyw na sposéb,
w jaki bedziesz si¢ zwracal do rozméwcy — nieoficjalnie ,,Aniu”
do bytej wspétpracownicy, czy bardziej formalnie ,,panie Kowal-
ski” do przyszlego pracodawcy. Twoja ocena (ktéra przeciez nie
musi zajaé Ci wiele czasu) umozliwi Ci réwniez rozpoznanie po-
ziomu wiedzy rozmoéwcy, zrozumienie sytuacji, a takze wplynie
na sposob, w jaki bedziesz rozmawial. Na przyklad mozesz by¢
zmuszony do udzielenia najprostszych nawet informacji laikowi,
podczas gdy specjalista bedzie bardziej zorientowany w szczegé-
tach technicznych.

Kiedy?

Zastan6éw sie dobrze nad najbardziej odpowiednia pora na tele-
fonowanie do kogo$. Zazwyczaj nalezy si¢ staraé, by robi¢ to
o najdogodniejszej dla rozméwcey godzinie. Ogélnie nie nalezy
dzwoni¢ przed dziesiatg rano, gdyz jest to czas przychodzenia do
pracy, sprawdzania poczty itp. Miedzy 12 a 14 niektérzy maja
przerwe obiadows. Po 17 z kolei moga juz zbieraé¢ sie do domu.
Musisz by¢ jednak przygotowany réwniez na przyjmowanie roz-
moéw przychodzacych, niezaleznie od godziny. Upewnij sie, ze
masz do$¢ czasu na whasciwe ich przeprowadzenie. Jesli tak nie
jest, wlacz automatyczng sekretarke, a nastepnie oddzwaniaj przy
najblizszej okazji.

Gdzie?

Niezaleznie od tego, czy odbierasz, czy wykonujesz telefon, roz-
sadnie jest zadba¢ o ciche pomieszczenie. Moze si¢ to wydawac
oczywiste, jednak wiele 0s6b o tym nie my$li — same zreszta na
tym tracg, gdy przeszkadza im halas z sasiedniego biura czy przery-
wa im wspotpracownik. I znéw, jesli nie jeste$ w stanie przeprowa-
dzi¢ rozmowy w cichym pomieszczeniu, wlacz automatyczng sekre-
tarke, a nastepnie oddzwon przy bardziej sprzyjajacych warunkach.
Za kazdym razem, gdy rozmawiasz przez telefon, zadbaj o to, by
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mie¢ pod reka dlugopis czy oléwek i notes, aby méc robié¢ notatki.
Zaopatrz si¢ tez w zapasowy dlugopis, na wszelki wypadek.

Co?

Gdy rozmawiasz z kim§ przez telefon, powiniene$§ dokladnie
wiedzie¢, jakie sprawy chcesz oméwié. Zréb liste waznych punk-
téw, aby$ mogt sie do niej odwotaé — na przyklad nazwisko
rozmoéwcy, jego numer wewnetrzny, pytania, ktore chcesz zada¢,
i opinie, ktére chcesz wyrazi¢. Jesli probujesz sprzeda¢ jakis pro-
dukt, wypisz jego zalety i patrz na kartke, by$ nic nie pominat.
Jednak uzywaj notatek jako podpowiedzi, a nie scenariusza, ktéry
méglby Cie ograniczaé i ktéry powodowalby, ze Twoj wywdd be-
dzie brzmial nienaturalnie. Miej réwniez pod reka mogacy sie
przyda¢ dokumentacje — na przyklad faktury, zyciorysy, wcze-
$niejszg korespondencje i tak dalej.

Jak?

Zastano6w sie, jak przekonasz osobe, do ktérej dzwonisz, by zro-
bila to, co checesz. Mozesz to osiggnaé, méwiac jej to, czego ona
chce sie dowiedzie¢, a nie to, co Ty chcialby$ przekazaé. Na przy-
ktad wyjasnij, do jakiego stopnia korzystne bedzie nabycie pro-
duktu, ktéry cheesz sprzedaé, a nie opowiadaj, co Tobie sie w nim
podoba. Zadbaj réwniez o ulatwienie rozméwcy wymaganej od-
powiedzi — na przyklad przeslij faksem szczegétowe informacje
na temat produktu i formularz zaméwienia natychmiast po
skoniczeniu rozmowy.

Odbywanie rozméw

Niezaleznie od tego, czy sam dzwonisz, czy tez przyjmujesz roz-
mowe, powiniene$ by¢ gotéw do przeprowadzenia jej w sposéb
efektywny. Z kimkolwiek rozmawiasz i cokolwiek masz do po-
wiedzenia, pamietaj, ze w wiekszosci rozméw nalezy kierowad sie
tymi samymi wytycznymi — powiniene$ zatem by¢ gotéw od-
powiednio ja rozpoczgc, mowic i stuchaé, pytac i odpowiadac na py-
tania oraz zakorczyé rozmowe grzecznie i fachowo.
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Rozpoczynanie

Gdy do kogos dzwonisz, powiniene$ znaé nie tylko nazwisko, ale
réwniez — jesli jest nietypowe — jego prawidtowa wymowe, nu-
mer wewnetrzny (je$li jest potrzebny) oraz wiedzie¢, w jakiej
sprawie dzwonisz i czego oczekujesz. Wszystkie te informacje,
wypowiedziane w mily i grzeczny sposob, beda dobrym poczat-
kiem rozmowy: ,Halo, prosze o polaczenie z panig Zieliriska,
wewnetrzny 401. Dziekuje. Pani Zielifiska? Dzied dobry, nazy-
wam sie Jan Maciejak, dzwonie w sprawie...”.

Gdy odbierasz rozmowy przychodzace, Twéj gtos musi brzmie¢
profesjonalnie i pewnie: ,,678-90-12, Dawid Kwiatkowski, stu-
cham” — taki poczatek zazwyczaj wystarcza, jesli osobiécie od-
bierasz telefon. ,,Witam, tu Magdalena Nowak, prosze zostawi¢
nazwisko, numer i krétkg wiadomo$¢ po sygnale. Oddzwonie
pod koniec dnia” — to przyktad wlasciwej wiadomosci na auto-
matycznej sekretarce. Wazne, by taka wiadomo$¢ byla zwigzta
ioficjalna, bez frywolnych czy dziwacznych elementéw, ktére
mogg podziata¢ zniechecajaco.

Moéwienie

Ze wzgledu na to, ze musisz by¢ wyraznie styszany, by¢ moze nie
najlepszym pomystem jest przeprowadzanie trudnych rozméw
z telefonu komérkowego, ktéry moze czasem zawodzi¢. Zadbaj
o to, bys byl dobrze zrozumiany, co moze wiazaé sie z uzywa-
niem prostego i pozbawionego wieloznacznosci jezyka zamiast
slangu, zargonu czy wyrazen technicznych. Podawaj pisownie
nazwisk lub trudnych wyrazéw i powtarzaj liczby, jesli trzeba. By¢
moze dobrze bytoby nagra¢ swoj glos i odtworzy¢, aby sprawdzié,
czy Twoja wymowa jest wyrazna, czy nie zacinasz si¢, nie betko-
czesz czy niewyraznie mamroczesz. Pamietaj réwniez, by méwié
wprost do stuchawki.

Stuchanie

Cho¢ wydaje si¢ to oczywiste, pamigtaj zawsze, by uwaznie stucha¢
tego, co méwi Twoéj rozméwea. Bardzo tatwo jest popasé w nawyk
rozmyélania o tym, co wlasnie powiedziates (lub powinienes byt
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powiedzie¢) lub co chcesz powiedzie¢ za chwile. W rezultacie ry-
zykujesz, ze nie uslyszysz i odpowiesz co$§ bez sensu albo za-
czniesz mowié, przerywajac rozméwcey, co moze by¢ obrazliwe.
Grzeczno$¢ wymaga, by bylo stycha¢, ze stuchasz — reaguj pod-
czas pauz, méwiac ,mhm”, ,tak”, ,méw dalej”, a takze pros
o powtérzenie nazwisk, zwlaszeza gdy chceesz je zapisac.

Zadawanie pytan

Zapisz na swojej liscie wszystkie pytania, jakie chcialby$ zada¢
podczas rozmowy. Pytania ,otwarte”, zaczynajace si¢ od ,,co?”,
»jak?” i ,dlaczego”, zachecaja rozméwce do méwienia, wyjasnia-
nia i przedstawiania wlasnych opinii i poglagdéw. Pytania ,,za-
mkniete”, takie jak ,,Czy moze pan udzieli¢ 10% rabatu?” lub
,»Czy uregulowal pan rachunek?”, powinny ukréci¢ ogélnikowe
i chaotyczne zdania oraz zaowocowaé krotky, bezposrednia od-
powiedzig.

Udzielanie odpowiedzi

Twoje odpowiedzi na zadane pytania powinny by¢ jak najbar-
dziej zwiezte i trafne. Latwiej Ci bedzie udziela¢ odpowiedzi, gdy
bedziesz mial przed soba notatki sporzadzone przed rozmowa,
a takze inne zwiazane ze sprawa dokumenty. Jesli odebrate$ nie-
zapowiedziany telefon, zawsze mozesz poprosi¢ o dane rozméwcy
i oddzwoni¢ wkrotce, gdy juz uzyskasz dostep do informacji. Jest
to lepsze rozwigzanie niz prowadzenie rozmowy bez przygotowania.

Zakonczenie

Zwykle powiniene$ koriczy¢ rozmowe podsumowaniem tego, co
zostalo oméwione, zachecajac rozméwee do potwierdzenia wspol-
nych wnioskéw, utatwiajac mu to w razie potrzeby. Powiedz, co
sie nastepnie wydarzy, i zakonicz przyjaznie, na przyktad: ,A za-
tem, Stefan, uzgodniliémy 10-procentowy rabat... Swietnie...
Dostarcze ci jutro folder i formularz zamoéwienia listem prioryte-
towym oraz poprosze¢ Joanne, zeby do ciebie zadzwonita w pia-
tek, by dopig¢ wszystko na ostatni guzik. Ciesze sie, ze sie doga-
dali$my. Odezwe sie wkrotce”.
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Kolejne rozmowy

Jedynie nieliczne rozmowy s3 jednorazowe; w przewazajacej wiek-
szo$ci przypadkéw wymagane jest nastepujace po nich dzialanie.
Moga to by¢ rézne czynnosci — od zrobienia notatek po wystanie
listu streszczajacego gtéwne punkty rozmowy i potwierdzajgcego
to, co zostalo uzgodnione. By¢ moze bedzie réwniez konieczne
wykonanie badZ odebranie kolejnych rozmoéw, w zaleznosci od
sytuacji.

Notaitki

Dobrze jest robi¢ skrétowe notatki podczas rozmowy, jesli i kiedy
to mozliwe, a nastepnie tuz po jej zakoniczeniu rozwing¢ je, do-
poki gléwne punkty pozostaja w pamieci. Na przyklad jesli
dzwonite$ do klienta, aby go naméwi¢ do zakupu lub skontak-
towales si¢ z kandydatem do pracy, by go zaprosi¢ na rozmowe
kwalifikacyjng, mozesz zanotowa¢ date i godzing rozmowy, na-
zwisko i inne dane rozméwcy, co omoéwiono i uzgodniono oraz
co nastapi pézniej. Takie notatki to wspanialy sposéb na wspo-
maganie pamieci Twojej i wspotpracownikéw zainteresowanych
sprawg oraz (co czesto réwnie istotne) doskonate Zrédto odnie-
sienia w razie sporu.

Inne czynnosci

W niektérych sytuacjach warto po odbytej rozmowie napisac list
podsumowujacy to, co zostalo oméwione i uzgodnione przez
obie strony — na przykltad gdy skladates reklamacje dotyczaca
towaru czy ustugi, odméwites przyjecia uszkodzonej przesytki
lub zaproponowate$ przyjecie do pracy dobrze zapowiadajacego
sie kandydata. Jest to szczegdlnie istotne, jesli moga wystapi¢ (po-
tencjalne) nieporozumienia czy koniecznos§¢ podjecia czynnosci
prawnych.

Powiniene$ nastepnie jak najszybciej wywiazac si¢ ze wszyst-
kiego, co obiecales — na przyktad przekaza¢ materialy dotyczace
sprzedazy i formularze zamoéwienia, wysta¢ lub odebra¢ towar,
uzgodni¢ termin wizyty przedstawiciela handlowego i tak dale;.
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Jesli zanotowates, by zadzwoni¢ ponownie — gdy upominasz nie-
solidnego dtuznika w sprawie niezaptaconej faktury czy rachunku
— powinienes to zrobi¢ w uzgodnionym terminie.

Taktyka prowadzgca do zwyciestwa
— lista zadan do wykonania
., Krok po kroku”

1. Kluczem do udanych rozméw telefonicznych jest
przygotowanie. Rozwaz, z kim bedziesz rozmawia,
kiedy i gdzie, a takze co i w jaki spos6b powiesz.

2. Dowiedz sig tyle, ile zdotasz na temat osoby, z kt6ra bedziesz
rozmawia¢. Ulatwi Ci to zwlaszcza ocene zrozumienia
tematu przez rozméwce oraz dobranie wlasciwego sposobu
prowadzenia rozmowy.

3. Rozmowy wychodzgce powiniene$ wykonywac zwykle
wtedy, gdy jest to najwygodniejsze dla Twojego rozmdwey.
Rozmowy przychodzace odbieraj jedynie wéwczas, gdy masz
na nie wystarczajaco wiele czasu. Jesli go nie masz, skorzystaj
z automatycznej sekretarki i oddzwaniaj, kiedy nadejdzie
stosowniejsza pora.

4. Wszystkie rozmowy telefoniczne powinny by¢ prowadzone
w cichym i spokojnym miejscu. Ponownie — uzyj
automatycznej sekretarki jesli i kiedy bedzie to konieczne
i oddzwaniaj, gdy bedzie spokojniej. Miej pod reka kartke
i dlugopis do robienia notatek.

5. Wiedz, co masz zamiar powiedzie¢ podczas rozmowy.
Przygotuj liste kwestii, ktére powinny by¢ poruszone,

i siegaj po nig w razie potrzeby. Podobnie zadbaj o fatwy
dostep do dokumentacji, ktéra mogtaby by¢ przydatna.

6. Powiedz rozméwey to, czego chcialby sie dowiedzied,

a nie to, co sam chcesz powiedzie¢. Szczegdlnie istotne

jest powiadomienie go, w jaki sposéb moze odnies¢ korzys¢
w wyniku przeprowadzonej rozmowy. Postaraj si¢ utatwi¢
mu odpowiedzi na Twoje pytania.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.
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. Naucz sig, jak stosownie rozpocza¢ rozmowe. Powinienes

umie¢ méwié i stuchaé. Przygotuj si¢ na zadawanie pytan
iudzielanie odpowiedzi. Naucz sie réwniez konczy¢
rozmowe w grzecznym i oficjalnym tonie.

. Zaczynaj wszystkie rozmowy uprzejmie i profesjonalnie.

Nie nagrywaj nietypowych wiadomosci na swojej poczcie
glosowej czy automatycznej sekretarce, gdyz nie jest to godne
profesjonalisty.

. Upewnij si¢, ze dobrze Cig stycha¢. Nagraj swoj glos

i odstuchaj nagrania, aby znalez¢ elementy, ktére méglbys
poprawi¢. Zadbaj o to, by Cie zrozumiano — uzywaj
prostych, bezposrednich stéw i zwrotéw

Stuchaj uwaznie, co do Ciebie méwia. Podkresl, ze stuchasz,
przytakujac badz wyrazajac akceptacje wtedy, gdy bedzie to
stosowne.

Zanotuj wszystkie pytania, jakie chcialby$ zada¢. Pytania
otwarte powinny skutkowa¢ szczegétows, wyjasniajacy
odpowiedzig. Pytania zamkniete wymuszaja bezposrednia
odpowiedz rozméwcy.

Udzielaj krétkich, konkretnych odpowiedzi na pytania.
Postuguj sie dokumentacja, jesli trzeba. Oddzwaniaj pdzniej,
jesli nie masz w danej chwili dostepu do niezbednych
informacji.

Staraj si¢ zakoniczy¢ zgoda z rozméwea. Zaznacz, co sie
stanie pdzniej, jesli jest to konieczne.

Zawsze po rozmowie podejmuj dziatania konieczne

do sfinalizowania uzgodnien. Czesto jest to robienie
notatek lub wykonywanie innych czynnosci.

Prowadz notatki podczas rozmowy, jesli to mozliwe bez
zaklt6cania jej przebiegu. Jesli nie, zréb je natychmiast po
odlozeniu stuchawki, kiedy wszystko masz jeszcze $wiezo

W pamieci.

Podobnie, tuz po rozmowie, wyslij listy, katalogi, cenniki

i dokonaj innych koniecznych czynnosci.

Pogratuluj sobie — wlasnie przeprowadziltes udang rozmowe
telefoniczna!



