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Profesjonalne techniki telesprzedazy i telemarketingu

* Sposoby wyszukiwania potencjalnych klientow
* Scenariusze rozméw oraz reagowanie na sytuacje typowe i nieprzewidziane
» Skuteczny proces sprzedazy przez telefon

|

Podstawowym zadaniem telemarketera i jednym z elementow pracy przedstawiciela
handlowego jest rozmowa telefoniczna z potencjalnym klientem, majaca na celu
przedstawienie mu oferowanego produktu i uméwienie sie na spotkanie lub prezentacje.
Jednak wbrew pozorom moze ona okazac sie niezwykle trudna. Rozméwca moze na
przyktad nie znaé firmy badz od poczatku rozmowy byé nastawiony negatywnie do
. 0s0b dzwoniacych z jakakolwiek oferta. Przekonanie go do naszych racji to prawdziwa
ZAMOW INFORMACJE sztuka. Telemarketer musi by¢ przygotowany na rézne scenariusze rozméw i powinien

) NOWOSCIAC umie¢ odpowiednio reagowac na zachowania rozmowcy.
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»Skuteczne pozyskiwanie klientéw przez telefon” to podrecznik przedstawiajacy
skuteczne techniki telesprzedazy. Autor podrecznika — doswiadczony instruktor
przedstawicieli handlowych — opisuje opracowany przez siebie system, ktdrego celem
jest doprowadzenie do spotkania z klientem zakonczonego sprzedaza produktu lub
ustugi. System podzielony jest na kroki, ktorych odpowiednia realizacja gwarantuje
zakonczenie rozmowy sukcesem. Zastosowanie opisane;j tu strategii jest niemal
gwarancja skutecznej sprzedazy telefoniczne;.
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» Wyszukiwanie potencjalnych klientow

* Sposadb rozpoczecia rozmowy telefonicznej
* Reakcje na typowe odpowiedzi klienta

* Powotywanie sie na inne osoby
 Zostawianie wiadomosci

* Nowoczesny proces sprzedazy

Jesli chcesz odnies¢ sukces w handlu, musisz poznac¢ przedstawione w tej ksiazce
reguty prowadzenia rozmow telefonicznych.
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Odwolywanie si¢
do 0sob trzecich
oraz telefony z polecenia

Odwotywanie si¢ do 0sob trzecich oraz telefony z polecenia to wa-
riacje standardowego scenariusza. Zapoznaj si¢ z nimi. Na pewno
Ci si¢ przydadza!

Odwolywanie si¢ do osob trzecich

Najpierw oméwimy wykonywanie telefonéw, w ktérych odwotuje-
my si¢ do osob trzecich. Technika, ktora tutaj przedstawig, jest bar-
dzo prosta i moze wspaniale uzupetni¢ metody sprzedazy, ktore
aktualnie stosujesz. Przedstawi¢ wariacje, z ktorej ja korzystam;
wigkszos¢ szkolonych przez nas handlowcow twierdzi, ze ten
model jest wyjatkowo tatwy do przyswojenia. Mysle, ze Tobie tez
si¢ spodoba.

Podstawowe elementy

Przede wszystkim musisz zapamigtaé, ze technika ta wykorzy-
stuje te same podstawowe elementy, ktore wezesniej omowitem:

e Przyciagnij uwageg rozmowcy.
Przedstaw siebie i swoja firme.
Podaj powdd, dla ktérego dzwonisz.
e Popro$ o spotkanie.
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Wiaczenie tych czterech punktéw do rozmowy z pewno$cia
zwigkszy skuteczno$¢ wykonywanych przez Ciebie telefonow, bez
wzgledu na to, jaka rozmowe przeprowadzasz. Sprawdzmy, jak
wyglada ich zastosowanie w przypadku telefonéw, w ktérych od-
wotujemy si¢ do 0sob trzecich.

Przyciqgnij uwage rozmowcy

Wecezesniej wspomnialem, ze nie nalezy stosowac tanich chwy-
tow, aby przyciagna¢ uwage rozmowcey (takich jak ,,Czy chcialby
pan zarobi¢ milion dolarow?”), lecz po prostu zwrdci¢ si¢ do niego
po imieniu lub nazwisku. Do Ciebie nalezy wybor, w jaki sposdb
odezwiesz si¢ do rozmoéwcy. Mozesz powiedziec: ,,Czes¢, Bob”,
,Czese, Joe” czy ,,Czese, Jill”. Mozesz powiedzie¢: ,,Dzien dobry,
panie Jones”. Uzyj zwrotu, ktory najbardziej Ci odpowiada. Ja wi-
tam moich rozméwcow stowami: ,,Dzien dobry, panie Jones” albo
,,Dobry wieczdr, panie Jones”. To jest moja wypowiedz, ktéra ma na
celu przyciagnigcie uwagi rozmowcy. Nie muszg mowic nic wigcej.

Przedstaw siebie i swojq firme

Zwrobcitem juz uwage na to, ze gdybym powiedziat Ci: ,,Mo6-
wi Steve Schiffman z D.E.I. Management Group”, prawdopodobnie
nie wiedziatbys, z kim masz do czynienia. Takie zdanie to za malo,
aby rozméwca wiedzial, z kim rozmawia i zechcial umowic sig¢ na
spotkanie ze mna. Muszg si¢ postara¢, zeby doktadnie zrozumial,
jaki jest cel mojego telefonu.

Dlaczego? Poniewaz gdy dzwonimy do kogo$, ta osoba nie jest
przygotowana na rozmowe¢ z nami. Nasz rozmowca nie ma poje-
cia, ze do niego zadzwonimy.

To, co robimy, z racji swojej natury wymaga, aby ludzie po-
mysleli o czyms$, o czym nie mysleli, zanim do nich zadzwonili-
$my. Innymi stowy, ich plan dnia nie uwzglednia rozmowy z na-
mi. Potencjalni klienci sa w trakcie wykonywania swoich
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obowiazkéw, gdy Ty dzwonisz do nich i mowisz: ,,Zostaw to, chce,
zebys zrobit co$ innego”. Dlaczego niby mieliby to zrobi¢?
Musimy da¢ im szansg, aby zrozumieli, w jakim celu do nich
dzwonimy, a nastgpnie przedstawi¢ im odpowiedni obraz sytuacji.
Oto, jak to zrobic.
Moéj poczatek rozmowy to: ,,.Dzien dobry, panie Jones”. Oto
kolejny krok.

»Mowi Steve Schiffiman, jestem prezesem firmy D.E.IL.
Management Group. Nie wiem, czy kiedykolwiek pan o nas
styszal; jesteSmy migdzynarodowa firma organizujaca
szkolenia dla handlowcéow i przedstawicieli handlowych
tutaj, w Nowym Jorku. Mamy rowniez swoje oddziaty w
Chicago i Los Angeles. Wspodtpracujemy z...”.

W tym miejscu wymieniam firmy XYZ, ABC i 123 w kontek-
$cie zarzadzania potencjalnymi klientami i metod zdobywania
nowych klientéw przez telefon. W ten sposdb przedstawiam mu
obraz sytuacji. Uzylem stow kluczowych: szkolenia dla handlow-
cow, zdobywanie nowych klientow przez telefon, zarzqdzanie poten-
cjalnymi klientami. Wymienitem firmy XYZ, ABC i 123 — duzych
graczy na rynku, cho¢ niekoniecznie z branzy pana Jonesa. Powi-
nien zna¢ te nazwy.

Przedstawitem potencjalnemu klientowi pewien obraz. Podatem
mu informacje, dzigki ktorym latwiej zrozumie, w jakiej sprawie
dzwoni¢. Moze na przyktad pomysle¢: ,,0, tutaj chodzi o szkolenie
przedstawicieli handlowych”. Dlaczego ma si¢ zastanawiac: ,,Hm...
Co? O co chodzi?”. Jezeli rozmawiam z potencjalnym klientem w
taki sposob, nie potrzebuje wyszukanych zwrotow.

Teraz nawiaz do historii, ktora przekona rozmoéwce o Twoim
sukcesie. Niezaleznie od tego, do kogo dzwonisz, odwolaj si¢ do
nazwy firmy, z ktéra mozesz pochwali¢ si¢ udang wspotpraca.
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Kilka lat temu wspolpracowatem z duzym bankiem. Przeszkoli-
fem okoto 500 pracownikow tego banku pod katem poprawy ich
skutecznoséci w rozmowach telefonicznych. (Nasza wspolpraca roz-
poczela sig od tego, ze kiedy$§ wyglaszatem przemoéwienie na zebra-
niu Chamber of Commerce (Amerykanskiej Izby Handlowej).
Kiedy skonczylem, podeszla do mnie kobieta i powiedziata, Ze jej
zdaniem moéglbym pomoc bankowi, w ktorym ona pracuje. Oka-
zalo si¢, ze w tamtym czasie byl to trzeci pod wzgledem wielko$ci
bank w Stanach Zjednoczonych).

Mniej wigcej szes¢ tygodni po ukonczeniu szkolenia postano-
witem zadzwoni¢ do innego banku. Zdatem sobie sprawe z tego, ze
skoro jeden bank byl zainteresowany szkoleniem swoich przedsta-
wicieli, w innych bankach sytuacja moze by¢ podobna. Jezeli moje
ustugi przydaly si¢ w jednym banku, w innym moze by¢ tak samo.
To naprawdg nie miato nic wspolnego z tym, ze poszczegodlne ban-
ki sa wzgledem siebie konkurencyjne. Wiedzialem, ze mam od-
powiednie Srodki do tego, aby dotrze¢ do kazdego banku lub in-
nej instytucji finansowej.

Nastepnego dnia wziatem ksiazke telefoniczna, poszukatem na-
zwiska wiceprezesa innego banku, zadzwonitem do niego i po-
wiedziatem:

,»Witam, panie Smith. Mowi Steve Schiffman. Jestem prezesem
D.E.I. Management Group, mi¢dzynarodowej firmy organizuja-
cej szkolenia dla pracownikow, tutaj w Nowym Jorku, a takze w
Los Angeles i Chicago. Przeprowadzili$my

wiele szkolen dla banku ABC z zakresu zarzadzania potencjalnymi
klientami oraz metod zdobywania nowych klientow przez tele-
fon”. Postuchat — i zgodzit si¢ ze mna spotkac!

Teraz spdjrz na trzeci i czwarty krok.
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Podaj powod, dla ktorego dzwonisz i Popros o spotkanie,
moéwiac: ,,Dzwoni¢ do pana, poniewaz1 niedawno zakonczyli$my
bardzo udane szkolenie w banku ABC w Nowym Jorku. Dzigki
niemu pracownicy banku zwigkszyli liczb¢  spotkan
z potencjalnymi klientami o jedna trzecig. Ch¢tnie odwiedz¢ pana w
przyszty wtorek o 15:00 i opowiem panu o sukcesie, ktory byt
efektem mojej wspotpracy z bankiem ABC™.

Urok tego zdania polega na tym, ze nie mowisz: ,,To, co zrobi-
lismy dla banku ABC, zadziala rowniez w waszym przypadku”. Po
prostu méwisz, ze pracowate$ z inng firma z tej samej branzy i ze
wasza wspolpraca zakonczyta si¢ sukcesem. Na tym polega technika
majaca na celu zachegcenie potencjalnego klienta do wspotpracy z
Toba przez odwotanie si¢ do 0sdb trzecich.

Technika ta przynosi doskonale efekty rowniez wtedy, gdy Twoi
klienci pracuja w r6znych branzach. Spojrz:

' Na moich seminariach powtarzam handlowcom, ze moga, a nawet po-
winni modyfikowac stowa scenariusza, tak by odpowiadaty one ich kon-
kretnej sytuacji. Sa jednak takie elementy, ktoére powinny pozostaé nie-
zmienione. Jednym z takich elementoéw jest wtasnie zwrot: ,,Dzwonig do
pana, poniewaz”. Nie zmieniaj go; zwrot ten przyniesie spodziewany
efekt, jezeli bedzie powiedziany stowo w stowo tak, jak napisalem. Podob-
nie dzieje si¢ w przypadku ustalania daty i godziny spotkania — zawsze
proponuj konkretny termin, na przyktad: ,,Czy odpowiada panu wtorek o
14:00?”.
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,,Dzien dobry, panie X, mowi Steve Schiffman z D.E.I.
Management Group, migdzynarodowe;j firmy organizujace;j
szkolenia dla pracownikow. Mamy swoje biura w Nowym
Jorku, a takze w Chicago i Los Angeles. Wspolpracujemy
z firmami XYZ, ABC i 123 — przeprowadzamy dla nich
szkolenia z zakresu zarzadzania potencjalnymi klientami
i metod zdobywania nowych klientow przez telefon. Dzwonig
do pana, poniewaz wtasnie zakonczylismy szkolenie w firmie
U.S. Delivery, bedacej najwigkszym dostawca ustug
kurierskich w rejonie Louisville. Na tym szkoleniu
zaprezentowalismy skuteczne metody zwigkszenia obrotow
firmy przez zwigkszenie liczby spotkan z potencjalnymi
klientami. Dzigki naszym technikom pracownicy firmy w
krotkim czasie zwigkszyli skuteczno$¢ namawiania
potencjalnych klientéw do spotkania o jedna trzecig. Chgtnie
pana odwiedze i opowiem o sukcesie, ktory byt efektem
naszej wspotpracy z firma U.S. Delivery. Czy odpowiada
panu wtorek o 15:007”.

Jeszcze raz powtarzam — najwigksza zaleta tej techniki jest to,
Ze nie mowig rozmowcy, ze moge cos dla niego zrobi¢. Zamiast tego
opowiadam mu o udanej wspolpracy z innymi firmami i propo-
nuj¢ spotkanie. Nie sktadam obietnic bez pokrycia.

Tg sama rozmowe mozna przeprowadzi¢ w inny sposob:

,,Dzien dobry, panie Jones, moéwi Steve Schiffman z D.E.I.
Management Group. Wspoélpracujemy z firmami XYZ, ABC
oraz 123 — przeprowadzamy dla nich szkolenia z zakresu
metod zdobywania nowych klientow przez telefon. Dzwoni¢
do pana, poniewaz wtasnie zakonczyliSmy szkolenie w firmie
Sktad Tarcicy, dzialajacej w tym rejonie. ZaprezentowaliSmy
na nim skuteczne metody zwickszenia sprzedazy materialu
drzewnego przez zwigkszenie liczby spotkan z potencjalnymi
klientami. Chciatbym pana odwiedzi¢ w przyszty wtorek o
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15:00 i opowiedzie¢ panu o sukcesie, ktory byt efektem naszej
wspotpracy z firma Sktad Tarcicy”.

Mogg rowniez przedstawi¢ bardziej ogdlny zarys dziatalno$ci
firmy. Mogg powiedziec:

,»Dzien dobry, panie Jones, mowi Steve Schiffman z D.E.I.
Management Group. Wspotpracujemy z firmami XYZ, ABC
oraz 123 — przeprowadzamy dla nich szkolenia z zakresu
metod zdobywania nowych klientow przez telefon. Dzwonig
do pana, poniewaz wlasnie mieliSmy zebranie catego dziatu
sprzedazy, na ktorym dowiedziatem sig o sukcesach naszej
firmy na terenie Filadelfii. Chcialbym pana odwiedzi¢ w
przyszty wtorek o 15:00 i opowiedzie¢ panu o udanej
wspotpracy naszej firmy z innymi firmami na terenie
Filadelfii”.

W ten sposob informujesz o swoich sukcesach na terenie mia-
sta, w ktorym koncentruje si¢ dziatalno$¢ firmy potencjalnego klienta.
Cokolwiek dziata — czegokolwiek potrzebujesz!

T¢ sama technik¢ mozesz zastosowac, skupiajac si¢ na okre-
$lonej branzy:

»Dzien dobry, panie Jones, moéwi Steve Schiffman z D.E.L.
Management Group. Nasza firma zajmuje si¢ szkoleniem
pracownikéw. Wspotpracujemy z takimi firmami, jak
Przedsigbiorstwo Wielobranzowe Gadzety oraz Gadzet Mix.
Dzwonig do pana, poniewaz proponowane przez nas metody
zwigkszenia sprzedazy gadzetow przyniosty w tych firmach
wspaniale efekty. Chciatbym pana odwiedzi¢ w przyszty
wtorek o 15:00 i opowiedzie¢ o sukcesie, ktory byt efektem
naszej wspolpracy z firmami, o ktérych wspomniatem”.
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Jeszcze raz przypominam — nie mowig, ze mogg zrobi¢ dla tej
firmy to samo, co zrobitem dla poprzednich firm. Po prostu infor-
muj¢ o pracy, ktéra wykonatem dla kogo$ innego i w zwiazku z
tym proponuj¢ wspdlne spotkanie. Ta metoda diametralnie rézni
si¢ od podejscia, ktore prezentuje wigkszos¢ handlowcow. Za-
zwyczaj dzwonig oni i méwia: ,,Dzien dobry, panie Jones, moéwi
Jack Smith z firmy ABC Gadzety. Dzwoni¢ do pana, poniewaz
nasza firma zna metody, dzigki ktorym moze pan oszczgdzi¢ sporo
pienigdzy”.

Ale przeciez Ty tego jeszcze nie wiesz. Na razie nie masz pojg-
cia, jak funkcjonuje ta firma!

,,Dzigki naszym metodom panska firma bedzie dziatata duzo
sprawniej”.

Tego tez jeszcze nie mozesz by¢ pewny!

,»,Mamy co$, co mogtoby panu pomadc”.

W tej chwili niczego jeszcze nie mozesz by¢ pewny!

Jesli udajesz, ze wiesz, jak mozesz pomoc potencjalnemu
klientowi, mozesz si¢ spodziewaé, ze on odpowie stosownie do
Twojego zapytania: ,,Nie sadzg, aby panska firma mogta tego do-
kona¢. Te rozwigzania nam nie odpowiadajq”.

Teraz musisz si¢ broni¢. Co za strata czasu i energii obu stron!

Przyjmijmy, ze z jakiego§ powodu zaprezentowalismy catkowi-
cie bledne podejscie do klienta. Zatézmy, ze nasz rozméwca odpo-
wiedziat: ,,Powiedzial pan przed chwila, Ze robicie X, a oto 12 nie-
zbitych dowodow na to, ze X nigdy u nas nie zadziata”.

Wiesz, co powiedzie¢ w takiej sytuacji, prawda? Oczywiscie,
ze tak.

»Naprawde? A tak, z ciekawos$ci, panie Jones, czym zajmuje
si¢ panska firma?”

Bez wzgledu na to, w jaki sposéb rozpoczales rozmowe, bg-
dziesz mogt wykorzysta¢ odpowiedz Twojego rozmoéwcy jako Pod-
porke, dzieki ktdrej przeniesiesz rozmowe na inny tor.
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Wyobrazmy sobie, ze potencjalny klient odrzucit Twoja propo-
zycje, ale nie podat konkretnych argumentow albo nie zadat Ci zad-
nego pytania (w tych dwodch sytuacjach Podpérka jest wyjatkowo
skuteczna). Zatozmy, ze styszysz:

Pan Jones: Wie pan, jesteSmy zadowoleni z firmy, z ktora
obecnie wspotpracujemy. Nie interesuje nas zadna zmiana.

Wtedy Ty mozesz powiedzieé:

Ty: Muszg panu powiedzie¢, ze wielu ludzi, z ktorymi teraz
wspoélpracujemy, méwito to samo, zanim przekonali sig, ze
nasze ustugi wspaniale uzupehiaja ich dziatalnosé.

Albo gdy ustyszysz:

Pan Jones: No, nie wiem, moze przeslijcie mi jakie$ materialy
informacyjne.

Mozesz powiedziec:

Ty: Panie Jones, a nie mogliby$my po prostu si¢ spotkac? Pasuje
panu przyszty wtorek o 15:00?

Nie probuyj si¢ broni€. Staraj si¢ przewidywac reakcje rozmowcy,
wykorzystuj techniki, ktorych Cig nauczytem, i proponuj spotkanie.

Istnieja rozne wariacje techniki polegajacej na odwotaniu si¢ do
osOb trzecich. Znam pewnego agenta ubezpieczeniowego, ktdry
odnosi ogromne sukcesy w swojej pracy. Cztowiek ten dzwoni do
ludzi i méwi: ,,Dzien dobry, panie Smith, méwi Mike Jones z Towa-
rzystwa Ubezpieczeniowego XYZ. Czy styszal pan o nas?”.

Na co wigkszo$¢ ludzi odpowiada: ,,Nie”.

,»W takim razie niech pan pozwoli, ze wyjasnig, dlaczego do pana

dzwonig. Jestem agentem Towarzystwa Ubezpieczeniowego
XYZ. Nasza firma wspotpracuje z wieloma drobnymi
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przedsigbiorcami w Bostonie. Chcialbym pana odwiedzi¢ w
przyszty wtorek o 15:00 i opowiedzie¢ panu o sukcesach, jakie
odniesli$my, wspolpracujac z innymi wilascicielami matych
firm”.

Ludzie czgsto moéwia, ze maja juz ubezpieczenie na zycie. Wte-
dy on pyta: ,,Aha. A tak z ciekawosci, czy ma pan wykupiona polis¢
ABC?”. Rozméwca poprawia go. (Dobrzy handlowcy uwielbiajq
by¢ poprawiani).

Pan Smith: Nie, wykupiliSmy polis¢ marki X.

Mike: W takim razie naprawde powinni$my si¢ spotkaé, poniewaz
mogg panu pokazac, w jaki sposob moze pan uzupetnic ten
program. A przy okazji, czy przeprowadzal pan juz analize
finansowa swoich dochodéw?

A potem, bez wzgledu na to, co odpowie rozmdéwca, Mike mo-
wi: ,,Tak? To wspaniale. W takim razie powinnismy si¢ spotkac.
Czy odpowiada panu przyszty piatek o 15:00?”.

Nie twierdzg, ze za kazdym razem udaje mu si¢ uzyskac zgode
na spotkanie. Jednak faktem jest, Zze ten jeden z najlepszych
agentdw ubezpieczeniowych w catych Stanach Zjednoczonych
zawdzigcza swoj sukces korzystaniu z Podporki oraz stosowaniu
technik polegajacych na odwotaniu si¢ do 0s6b trzecich.

Telefony z polecenia

Telefon z polecenia wykonujesz wtedy, gdy przedstawiciel fir-
my, z ktérym rozmawiates, skierowat Ci¢ do innej osoby. Techni-
ka, ktora zaraz omowig, ma na celu jak najlepsze wykorzystanie tych
okolicznosci i uzyskanie od rozméwcy zgody na spotkanie.

Teraz juz wiesz, ze gdy Twdj rozméwca mowi: ,,Ja nie jestem
odpowiednia osoba do rozmowy na ten temat”, Ty nie powiniene$
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pytaé: ,,A z kim powinienem porozmawia¢?”, lecz ,,Tak? A czym
pan si¢ zajmuje?”.

Tutaj musisz by¢ bardzo czujny. W niektérych sytuacjach rze-
czywiscie bedzie to nieodpowiednia osoba. Czasem jednak mozesz
poprosi¢ swojego rozmowce o spotkanie.

Przyjmijmy, Zze masz pewnos¢, ze rozmawiasz z nieodpowiednia
osoba. Zat6zmy, ze pytasz ja o nazwisko osoby, do ktdérej powi-
niene§ zadzwoni¢?. Zwykle w takich sytuacjach Twoj rozmowca
powie: ,,Niech pan porozmawia z Petem Smithem”.

W jaki sposéb mozna najlepiej wykorzysta¢ taka informacje?
Wigkszos¢ handlowcow dzwoni do osoby, ktorej nazwisko podat
ich wczesniejszy rozmoéwca i mowia:

»Dzien dobry, panie Smith, méwi Joe Johnson z firmy XYZ,
dzialajacej na terenie Nowego Jorku. Dzwonig do pana,
poniewaz wlasnie rozmawiatem z Johnem Jonesem, ktory
powiedzial mi, abym zadzwonil do pana i opowiedziat o
ushugach oferowanych przez nasza firme. Pomyslatem, ze
moze chcialby pan dowiedzie¢ sig czego$§ wigcej na temat
naszej firmy”.

Nie réb tego!

Wykorzystaj to, czego zdotate$ si¢ dowiedzie¢. Dzwonisz do
pana Jonesa; on Ci mowi, ze nie jest odpowiednia osoba i podaje
Ci nazwisko osoby, z ktora moglby$ porozmawiaé. Zadzwon do tej
osoby i powiedz:

? Ja nie pytam: ,,Kto zajmuje si¢ tym-i-tym?”, lecz ,,Z kim mam si¢ spo-
tka¢?”. Na tym etapie rozmowy Twdj rozmoéwca wie juz co nieco o
Twojej firmie, a Ty (co wazne) zapytate$, czym on si¢ zajmuje. Jezeli
utrzymasz rozmowg na takim poziomie, jeden do jednego, masz szansg¢ na
uzyskanie dodatkowych informacji.
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,»,Witam, panie Smith. Mowi Jane Smith z firmy XYZ,
dzialajacej na terenie Nowego Jorku. Jestesmy jednym z
trzech najwigkszych producentéw gadzetow w Ameryce.
Dzwonig do pana, poniewaz wlasnie rozmawiatem z
Johnem Jonesem, ktory doradzit mi, abym do pana
zadzwonita 1 umowila si¢ na spotkanie. Czy odpowiada
panu przyszty wtorek o 15:00?”.

Nie musisz niczego szczegdélowo wyjasniac. Powiedz tylko, ze
osoba, z ktora wczesniej rozmawiate$, doradzita Ci, aby$ zadzwo-
nit wlasnie do niego i uméwit si¢ na spotkanie. Dzigki przedstawie-
niu rozmoéwcy takiego obrazu sytuacji postepujesz uczciwie. Pro-
site$ o nazwisko osoby, z ktorq masz sie spotkac.

Pete Smith musi jako$ zareagowaé na Twoje stowa. Typowa od-
powiedz jest taka: ,,Tak? Dlaczego chcial, zebym si¢ z pania
spotkal? O co chodzi?”. OczywiScie, Pete Smith nie zna powodu,
dla ktérego do niego dzwonisz.

Teraz mozesz cofna¢ si¢ o jeden krok i powiedzie¢: ,,Zadzwo-
nitam do pana Jonesa, poniewaz wtasnie zakonczylismy szkolenie
w firmie XYZ. Zaprezentowali§my na nim skuteczne techniki
przeprowadzania rozméw telefonicznych. Opowiedzialam o tym
panu Jonesowi, a on zaproponowat, zebym zadzwonita do pana,
zeby umoéwic si¢ na spotkanie”.

Teraz Twoj rozmoéwca musi jako§ zareagowaé. Moze odpowie-
dzie¢: ,,Hm... nasza firma tym si¢ nie zajmuje”. Na co Ty odpo-
wiesz (wiesz juz co, prawda?): ,,Aha. A czym si¢ zajmujecie?”.
Niezaleznie od tego, co powie Twoj rozméwca, Ty stwierdzisz:
»Wie pan co, powinnismy si¢ spotka¢. Co pan powie na przyszty
czwartek o 15:00?”. Nawet w przypadku telefonu z polecenia
mozemy korzysta¢ z Podporki oraz z technik shuzacych temu, aby
przenies¢ rozmowe na odpowiedni tor.

Podporki nie mozna przeceni¢, dlatego musisz dobrze opanowaé
te technike. Ja radze swoim handlowcom, aby wzi¢li do reki kart-
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ke papieru, napisali na niej stowo ,,Podpdrka” i postawili ja na
biurku, tak by mieli ja zawsze przed oczami, gdy dzwonia do klien-
ta. Uzywaj Podporki w taki sposob, jak opisatem w tej ksigzce!

Technike polegajaca na odwotywaniu si¢ do oséb trzecich mo-
zesz stosowa¢ w przerdznych sytuacjach. Ostatnio poznatlem w Cin-
cinnati kogo$, kto powiedzial mi, ze powinienem zadzwoni¢ do
jego znajomego, ktory pracuje w Indianapolis. Zadzwonitem do
niego i powiedzialem: ,,Witam, rozmawialem z panem takim-a-
takim w Cincinnati, a on doradzit mi, abym zadzwonit do pana i
umowit si¢ na spotkanie. Bede w Indianapolis w przysztym tygo-
dniu”. (Nawiasem mowiac, tak wlasnie bylo).

To zadzialalo — a efektem mojej wizyty byl naprawde wspa-
niaty kontrakt!
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