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O jeden telefon od sprzedazy

Od 15 lat z powodzeniem zarabiam na zycie jako zawodowy sprzedawca i te-
lemarketer. Ty réwniez mozesz! Istnieje niezliczona ilo§¢ produktéw i ustug,
jakie mozna sprzedawa¢ przez telefon. Réwniez zakres technik sprzedazy tele-
fonicznej, jaki jest do Twojej dyspozycji, jest bardzo rozleglty. Gdy zdobe-
dziesz juz wiedze i rozwiniesz umiejetnosci niezbedne do sprzedawania pro-
duktéw i ustug przez telefon, Twoj potencjat jako zawodowego sprzedawcy
telefonicznego bedzie nieograniczony.

Przez wszystkie te lata pracowalam w duzych centrach telefonicznych, two-
rzytam kampanie telemarketingowe dla duzych, $rednich i malych przedsie-
biorstw oraz $wiadczytam ustugi doradcze dla wielu firm. Korzystajac z telefo-
nu jako podstawowego narzedzia sprzedazowego, odkrytam strategie i sposoby,
ktére umozliwily mi sprzedaz produktéw i ustug za ponad 10 milionéw dola-
réw bez wychodzenia z mojego biura.

Jedng z zalet telemarketingu jest to, ze moze by¢ wykonywany z dowolnego
miejsca. W trakcie mojej kariery udato mi sie zarobi¢ miliony dolaréw, pra-
cujac w domowym biurze, dzieki czemu mogtam zarabia¢ na zycie i jedno-
cze$nie korzysta¢ z elastycznego rozkladu czasu pracy. Telemarketing to dla
mnie wiecej niz tylko praca. Stal sie mojg pasjg! Nie jestem w stanie opisaé
uczu¢ ekscytacji i spelnienia, jakie towarzysza mi podczas nawigzywania
nowych kontaktéw przez telefon i finalizowania transakgji sprzedazy. Swia-
domos¢, iz sprzedatam wlasnie produkt lub ustuge, z ktérej klient bedzie
zadowolony, i Ze moje dziatanie przyniosto dochéd firmie (lub klientowi), a ja
sama uzyskalam od tej sprzedazy prowizje, daje olbrzymig satysfakcje.
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Dla mnie telemarketing to zrédlo przyjemnosci. Jest to réwniez duze wy-
zwanie i olbrzymia satysfakcja — niezaleznie od tego, czy chcesz by¢ petno-
etatowym, zawodowym sprzedawca przez telefon, czy cheesz tylko, by umie-
jetnosci telemarketingowe staly sie cze$cia Twojego aktualnego wachlarza
technik sprzedazowych. Ksiazka Skuteczne techniki telemarketingu zawiera wiedze,
jaka w pocie czola zbieralam przez wiele lat, i daje Ci informacje niezbedne
do niemal natychmiastowego osiagniecia sukcesu. Dzi¢ki tej ksigzce, oprocz
moich do$wiadczen, bedziesz mogt skorzysta¢ z doswiadczen innych tele-
sprzedawcow. Bedziesz mégh uczy¢ sie na naszych bledach, nie popelniajgc
ich samemu. Poznasz tez techniki, ktére sprawdzajg sie w wielu réznych sy-
tuacjach.

Niezaleznie od tego, czy dopiero zaczynasz swoja przygode z telemarketin-
giem, czy miates$ juz jakie§ do§wiadczenia w tej dziedzinie, ksigzka ta pokaze
Ci krok po kroku, jakie przeszkody i wyzwania spotkasz na swojej drodze.
Beda to miedzy innymi takie zagadnienia, jak:

< tworzenie wlasnej listy potencjalnych klientéw,

< tworzenie skutecznych scenariuszy telemarketingowych,

< ksztaltowanie wlasciwej postawy,

% przezwyciezanie sprzeciwu,

0,

% radzenie sobie z odmowa,

3

% docieranie do wlasciwych oséb,

0,

> znaczace usprawnienie technik finalizowania transakgji,

0,

> uzycie odpowiedniego oprogramowania i narzedzi do maksymalizacji
przychodéw ze sprzedazy.

9

3

9

D

o

Mimo iz nic nie zastapi wlasnego do$wiadczenia, je$li zaczniesz prace tele-
marketera wyposazony w odpowiednig wiedze i strategie, Twoje szanse na
osiagniecie sukcesu rosng w postepie geometrycznym. Telemarketing moze by¢
oczywiécie trudny i czasochtonny. Jednak wraz ze zdobywanym do$wiad-
czeniem nauczysz si¢ cieszy¢ ze zdobywania umiejetnosci niezbednych do
dokonywania transakcji jedna za drugg.

Zachecam do przeczytania tej ksigzki w calosci, a nastepnie powrotu do kaz-
dego z rozdzialéw z osobna podczas planowania oraz pracy w charakterze
telemarketera. Whasciwie wszystko, co niezbedne, znajduje sie w tej ksigzce.
Dodatkowe informacje dostepne s3 réwniez na mojej stronie internetowej
(www.EllenBendremer.com). Niezaleznie od tego, co sprzedajesz, wkrétce od-
kryjesz, ze telefon to bardzo potezne narzedzie w odnajdywaniu klientéw
i finalizowaniu transakeji sprzedazy.
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Mam nadzieje, ze i Ty docenisz potege telemarketingu i nauczysz sie, w jaki
sposéb korzystaé z niego jako podstawowego narzedzia sprzedazy.

Zaczynamy!

W zaleznosci od punktu widzenia stowo telemarketing moze wywolywaé rézne
skojarzenia. Dla wlasciciela firmy zajmujacego sie sprzedaza klientom lub
innym firmom telemarketing moze by¢ rozwigzaniem umozliwiajacym po-
prawe wynikéw sprzedazy, osiggniecie sukcesu i powiekszenie zasiegu dziatania
bez wychodzenia z biura. Jednakze z punktu widzenia siedzacego w domo-
wym zaciszu klienta, telefon dzwoniacy w najmniej odpowiednim momen-
cie moze wywolywaé uczucie poirytowania i frustracji.

Stownik Merriam-Webster definiuje telemarketing jako marketing produktéw
lub ustug przez telefon. Stowo to zostato wprowadzone do stownika w 1980
roku, kiedy to stato sie oczywiste, ze telefon zmieni sposdb prowadzenia in-
teresow.

Co do zasady, ludzie s3 bardzo zajeci. Nie cheg, by ktokolwiek przeszkadzat
im, usitujgc sprzeda¢ produkt lub ustuge, ktérej nie potrzebuja. Dobry tele-
marketer potrafi szybko przyciagna¢ uwage osoby, do ktérej dzwoni i udowod-
ni¢ jej, ze to, co ma do zaoferowania, moze przynosi¢ korzysci. Zawodowy
telemarketer, jezeli ma odpowiednia wiedze i umiejetnosci, moze szybko
przetama¢ stawiane przed nim bariery psychologiczne i dokona¢ sprzedazy.

Przemyst telemarketingowy

Wzrost w dziedzinie telemarketingu jest oszalamiajacy. Wprawdzie znale-
zienie aktualnych i doktadnych statystyk na temat wykorzystania telefonu
w sprzedazy jest trudne, jednakze ponizej przedstawiam kilka informacji,
ktére uzmystowia Ci, jak wiele 0s6b pracuje w tym biznesie i jak wiele trans-
akcji rocznie jest zawieranych w ten spos6b':

% ,Ponad 70% transakeji biznesowych zawieranych jest przez telefon”.
(Zrodlo: GeoTel, cytat z Gartner Group, wrzesieni 1998 r.).

% ,Sprzedaz produktéw i ustug poprzez telemarketing wychodzacy
osiggneta w1998 roku 482,2 miliardy dolaréw, w tym 209,5 miliardéw

! Dane dla USA — proyp. red.
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dolaréw w sprzedazy do konsumentéw”. (Zrédto: Direct Marketing
Association, styczeni 1999 1., U.S. Direct Marketing Today: Economic Impact,
1998 1.).

< W najblizszej przyszlosci prawie 265 tys. amerykanskich firm bedzie
korzysta¢ z telemarketingu”. (Zrédlo: CallOmni Telemarketing).

% ,Eaczna penetracja rynku konsumenckiego przez telemarketing B2C
wynosi ponad 47,5 miliona gospodarstw domowych”. (Zr6dlo: CallOmni
Telemarketing).

< W 1997 r. centra telefoniczne sprzedaty produkty i ustugi o wartosci 70
miliardow dolaréw. Warto$¢ ta ro§nie o 20% rocznie.” (Zrédto: GeoTel,
cytat z Telemarketing Magazine, wrzesieri 1998 r.).

< ,, W USA w 70 tysigcach centréw telefonicznych pracuje okoto 7 milionéw
0s6b. Przyrost zatrudnienia na stanowiskach handlowcéw-telemarketeréw
dochodzi nawet do 20% rocznie”. (Zrédto: Davox, cytat z F.A.C
Equities, 1998 r.).

<+ ,W 1998 r. globalny rynek ustug centréw telefonicznych osiggnat
przychody w wysokosci 23 miliardéw dolaréw. Przewiduje sie, ze do
2003 roku warto$¢ ta podwoi si¢ i osiagnie 58,6 miliarda dolaréw.
(Na podstawie podziatu ustug centréw telefonicznych na nastepujace
kategorie: doradztwo, integracja systeméw i outsourcing). Najwiekszy
z segmentéw, outsourcing, osiggnal w 1998 r. 17 miliardéw dolaréw
(74% rynku). Szacuje sie, ze do 2003 r. wartos¢ ta wzroénie do 42 miliardéw
dolaréw”. (Zrédto: IDC, czerwiec 1999 1.).

Polskie realia péki co jeszcze znacznie odbiegaja od amerykanskich, ktére sa
odzwierciedlone w powyzszych danych statystycznych. Jednak w opinii eks-
pertéw branza rozwija si¢ pomyslnie, a coraz wiecej $rednich i matych firm
korzysta z ustug oferowanych przez centra marketingowe (telemarketingowe).
Mimo wszystko kryteria oceny rozwoju branzy ulegaja ciagglym zmianom,
dlatego nie do korica mozna polega¢ na informacjach pochodzacych nawet
z 2002 czy 2003 roku. Wiecej szczegétowych i aktualnych informacji na ten
temat mozna znalez¢ na stronie internetowej Jitpy//www.masterplan.com.pl

Czy powinienes przeczytac te ksigzke?

Telemarketing to szeroka dziedzina, znajdujaca wiele zastosowan w firmach
o réznej wielkosci i dziatajacych w réznych branzach. Dlatego tez ksiazka ta
przyda si¢ kazdemu, kto chce lepiej wykorzystywac telefon w prowadzeniu
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intereséw lub zdoby¢ umiejetnosci niezbedne do osiggniecia sukcesu jako
telemarketer.

Ksigzka ta zostata napisana pod katem nastepujgcych oséb:
% Zainteresowanych rozpoczeciem pracy w dziedzinie telemarketingu.
< Juz pracujacych jako telemarketerzy i chcacych podniesé swoje
umiejetnosci sprzedazy przez telefon i osiggac lepsze wyniki swojej pracy.
< Tradycyjnych sprzedawcéw, cheacych wykorzystac telefon jako potezne
narzedzie sprzedazowe, pozwalajace zaoszczedzi¢ ich czas, zasoby
i pienigdze.
< Menedzeréw ds. sprzedazy i kierownikéw centréw telefonicznych,
ktérzy wspolpracujg z zespotami telemarketeréw lub zarzadzaja nimi.
< Whascicieli firm, ktérzy chcg rozwing¢ swoj biznes i dotrze¢ do wiekszej
liczby klientow.

Czego nauczysz sie z tej ksigzki?

Skuteczne techniki telemarketingu to ksigzka moéwiaca o tym, jak wykorzystaé
telefon do zwigkszenia sprzedazy, wzmocnienia wiezi z klientem i sprawniej-
szego docierania do potencjalnych klientéw. Duza cze$¢ ksigzki koncentruje
sie na rozwijaniu umiejetnosci niezbednych do stania sie $wietnym telemarke-
terem lub sprzedawcg, zaréwno w telemarketingu przychodzacym, jak i wy-
chodzacym. Sposéb korzystania z telefonu zalezy od tego, w jakim biznesie
pracujesz i jaki jest Twoj zakres obowigzkéw. Jesli jednak korzystasz z tele-
fonu w sprzedazy, marketingu lub obstudze klienta, wiele z umiejetnosci nie-
zbednych do skutecznej pracy jest takich samych.

Jak juz wkrétce zauwazysz, do osiggniecia sukcesu jako telemarketer nie-
zbedne jest polgczenie wielu umiejetnosci. Oprécz samej umiejetnosci sprze-
dazy produktu lub ustugi bedziesz musial umie¢:

< Efektywnie komunikowa¢ sie za pomocg swojego glosu.

< Bardzo dobrze porozumiewac sie z nieznajomymi, szybko nawigzywaé
relacje i budowa¢ zaufanie.

< Przezwycieza¢ sprzeciw. Umie¢ negocjowad i rozwigzywaé konflikty.
< By¢ $wietnie zorganizowanym i zarzagdza¢ swoim czasem.

< By¢ zmotywowanym i motywowaé swoich potencjalnych klientéw.
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< Zrozumie¢ i wykorzysta¢ wiedze o potencjalnych klientach,
ich potrzebach i oczekiwaniach.

% Przestrzega¢ wskazdéwek i procedur narzuconych przez Twojego
pracodawece.

Aby osiggna¢ sukces jako telemarketer, bedziesz musiat zainwestowaé sporo
czasu i wysitku, by pozna¢ i opanowaé wiele r6znych umiejetnosci. Tylko wéw-
czas bedziesz w stanie w pelni wykorzysta¢ swoj potencjal i osiagna¢ rezultaty,
jakich oczekujesz Ty i Twdj pracodawca. Ksigzka ta dzieli niezbedne umie-
jetnosci, szczegétowo je omawia i proponuje strategie ich rozwoju i wyko-
rzystania. Jednakze po zrozumieniu podstaw kazdej z umiejetnosci to Twoim
zadaniem bedzie zastosowanie jej w praktyce, rozwijanie i stwierdzenie, w jaki
sposéb najlepiej mozna wykorzysta¢ ja w swojej pracy. Jesli masz juz doswiad-
czenie w telemarketingu, Skuteczne techniki telemarketingu dostarcza Ci spraw-
dzonych strategii udoskonalania swoich umiejetnos$ci w celu osiggania jeszcze
lepszych wynikow.

Twoj gtos + Telefon = Sprzedaz

Istniejg rézne sposoby sprzedazy produktéw i ustug. Mozna spotykac sie
z klientem, prezentowa¢ mu swoéj produkt lub ustuge, a nastepnie jecha¢ do
nastepnego klienta. Metoda ta jest bardzo skuteczna, ale jednocze$nie bardzo
czasochtonna i kosztowna. Mozna réwniez korzystaé z pomocy reklamy
i tradycyjnego marketingu, by skloni¢ potencjalnych klientéw do przyjécia
do Ciebie. To rozwigzanie jest réwniez bardzo skuteczne, lecz drogie. Przy-
jemnie jest jednak zamiesci¢ reklame nakierowang na konkretnego klienta
i czeka¢ na przychodzacych lub dzwoniacych klientéw.

W czasie potrzebnym do wykonania jednego spotkania z klientem méglbys
jednak zosta¢ w swoim biurze, wzig¢ telefon i dotrze¢ do dziesiatek, jesli nie setek
potencjalnych klientéw, korzystajac z podstawowych technik telemarketingu
wychodzacego. Podobnie, przy mniejszych kosztach w relacji do kosztu
zamieszczenia ogloszenia w prasie, radiu lub telewizji (docierajgcego do ogédtu
konsumentéw, a nie tylko tych, ktérzy moga by¢ zainteresowani Twoim
produktem lub ustuga), mozesz zadzwoni¢ do setek preselekcjonowanych
potencjalnych klientéw i osobiscie przedstawi¢ im swoj produkt lub ustuge
przez telefon.

Jezeli bedziesz korzystal ze swojego glosu jako narzedzia sprzedazowego, tele-
fonu i by¢ moze jakich§ dodatkowych narzedzi, mozesz skutecznie prowadzi¢
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dzialania telemarketingowe, ktére umozliwiag Twojej firmie wzrost sprze-
dazy, szybsze dotarcie do potencjalnych klientéw i osiagniecie celow sprze-
dazowych. Podczas pracy nad powigckszaniem bazy klientéw mozesz jedno-
cze$nie wzmacniaé relacje z juz istniejacymi klientami i generowa¢ przychody
z kolejnych transakgcji.

Uczac sie, jak czerpa¢ korzysci z telefonu, mozesz znajdujacy si¢ juz na Twoim
biurku przedmiot zamieni¢ w maszynke do robienia pieniedzy o nieograni-
czonym potencjale.

W ksiazce tej terminy telemarketing i sprzedaz telefoniczna uzywane s3 zamiennie.
Jednakze niektérzy definiuja telemarketing jako wykorzystanie telefonu w celu
nawiazania kontaktu z klientem, podczas gdy sprzedaz telefoniczna jest na-
stepnym etapem w cyklu sprzedazowym. Jak sie wkrétce przekonasz, umiejet-
noéci wymagane od zawodowego telemarketera i sprzedawcy sg takie same.

Dlaczego powinienes przeczytac te ksigzke?

Niezaleznie od tego, czy jestes doswiadczonym sprzedawca, czy dopiero za-
czynasz prace w tej dziedzinie, istnieje wiele strategii, jakie mozesz wykorzy-
staé, by osiggna¢ sukces, uzywajac telefonu jako podstawowego narzedzia sprze-
dazowego. Méglbys poswieci¢ miesiace lub lata na poszukiwanie i rozwijanie
najlepszych strategii dla swojego produktu/ustugi, lub tez od razu skorzysta¢
z wiedzy doswiadczonych ekspertéw i zastosowaé wiedze i sekrety, ktére oni
juz odkryli. Skuteczne techniki telemarketingu to wlasnie maja do zaoferowania.

Ze wzgledu na r6zne czynniki coraz wiecej firm zmuszonych jest do obcina-
nia kosztéw i podnoszenia wydajnosci, z trudem osiagajac sukcesy. Z jednej
strony wymaga sie od nich zwiekszenia sprzedazy, a z drugiej zmniejsza dostep-
ne zasoby. Dla firm, ktére znalazly sie w takiej sytuacji, telefon moze by¢
bardzo przydatnym narzedziem.

Kariera telemarketera moze trwa¢ dtugo i by¢ bardzo dochodowa. W szczegdl-
nosci dotyczy to osob, ktore doskonalg swoje umiejetnosci, zdobywaja do-
$wiadczenie i mogg pochwali¢ sie dobrymi wynikami. Jezeli jestes taka osoba
i szczerze wierzysz w sprzedawany produkt/ustuge, bedziesz mogt sprzeda¢
przez telefon niemalze wszystko. Nalezy jednak pamietad, ze nie kazdy moze
odnie$¢ sukces jako telemarketer lub sprzedawca. Jesli praca, ktéra wykonu-
jesz, nie odpowiada Ci, po uplywie roku na skutek niezadowolenia Twoja
wydajno$¢ znacznie spadnie. Wskaznik rotacji nowych pracownikéw na sta-
nowiskach telemarketingowych (szczeg6lnie na najnizszych stanowiskach
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w branzy) jest ogromny. W 1999 r. Centrum Jakosci Nakierowanej na Klienta
Uniwersytetu Purdue wydato raport, w ktérym napisano: ,,Centra telemarke-
tingu wchodzacego rejestruja wskaznik rotacji pracownikéw na poziomie
26% dla pracownikéw pelnoetatowych i 33% dla pracownikéw pracujacych
w niepelnym wymiarze godzin (dane dotycza rynku pracy w USA). Prawie
polowa centréw wykazala, iz pracujacy w niepelnym wymiarze godzin obstu-
guja 5 lub mniej procent wszystkich rozméw”. Aby unikna¢ znalezienia sie na
stanowisku, na ktérym nie osiggniesz sukcesu, upewnij sie, ze oprocz nie-
zbednych umiejetnosci masz réwniez odpowiednig osobowos¢, wewnetrzne
przekonanie i wlasciwe nastawienie.

Praca w telemarketingu nie jest tatwa. Nieduze zarobki w polskich firmach
powoduja, ze w branzy tej jest dos¢ duza rotacja. Dlatego przy wyborze call
center powinni$my zwrdci¢ uwage na to, w jaki sposob traktowani s zatrud-
nieni tam ludzie. ,,Sita i potencjat naszej firmy tkwi w pracownikach. Za-
trudniamy mtlodych, wyksztalconych i inteligentnych ludzi. S kreatywni
i biegle postuguja sie jezykami obcymi. Majg ambicje, cheg sie rozwija¢, a my
dajemy im taka szanse. Jesli jakas osoba wyrézni sie w call center, ma szanse
na przejscie do innego dziatu firmy” — uwaza Piotr Zygadlo, dyrektor pio-
nu operacyjnego IPT. (Zrédto: W. Kokocinski, ,,Szybko i skutecznie dotrzec do
klienta”, Rzeczpospolita, 14.01.2005 r., [na:] hitpy//www.masterplan.com.pl).

W rozdziale 3. oméwione zostaly rézne rodzaje stanowisk w branzy telemar-
ketingu i sprzedazy telefonicznej oraz sposoby rozwijania swojej kariery w tej
dziedzinie. Z rozdziatu tego dowiesz si¢ réwniez, jakie umiejetnosci i cechy
osobowosci wymagane s3 w typowej pracy w telemarketingu, co wchodzi
w zakres obowiazkéw oraz jacy ludzie, ktérzy wybrali takg $ciezke kariery,
najczesciej odnosza sukees. Jesli po przeczytaniu tej ksiazki nie jeste$ pewien,
czy jeste$ stworzony do tej pracy, mozesz poddac sie réznego rodzaju testom
(behawioralnym, testom postawy czy testom zdolnosci ,,miekkich”), ktére
pomoga Ci w podjeciu whasciwej decyzji. Taki test moze okaza¢ sie $wiethnym
narzedziem do stwierdzenia, czy ten charakter pracy jest dla Ciebie odpo-
wiedni.

Rzecz jasna, zaden test nie daje stuprocentowej pewnoéci, ale wiele os6b ko-
rzysta z nich w celu okreslenia najodpowiedniejszej $ciezki kariery. Korzy-
staja z nich réwniez pracodawcy, aby wybra¢ najlepszych kandydatéw nie
tylko na podstawie posiadanych przez nich umiejetnosci.
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Okreslenie swoich potrzeb i celow

Zanim przejdziesz dalej, powiniene$ zdefiniowa¢ swoje potrzeby i cele. Dla
osoby, ktéra chce rozpocza¢ prace jako telemarketer lub rozwija¢ swoje umie-
jetnosci, moglyby one wyglada¢ nastepujaco:
< Naby¢ umiejetnosci niezbedne do osiggniecia sukcesu w dziedzinie
telemarketingu lub sprzedazy telefoniczne;j.

< Udoskonali¢ umiejetnosci sprzedazowe i poznaé strategie wykorzystania
telefonu w celu dotarcia do wiekszej liczby potencjalnych klientéw,
zwigkszenia sprzedazy i poprawy relacji z aktualnymi klientami.

< Pozna¢ i wdrozy¢ strategie pozwalajace na zwiekszenie liczby
finalizowanych transakgji.

< Rozwing¢ baze klientéw i wejé¢ na nowe rynki.
< Okresli¢ sposéb radzenia sobie ze sprzeciwem potencjalnych klientéw
i zamieni¢ odmowy w sprzedaz.

Istnieje wiele przyczyn, dla ktérych firmy dowolnej wielkosci i z niemalze
kazdej branzy chca dowiedzie¢ sie, jak wykorzystaé telemarketing z korzyscia
dla swojego biznesu. Zanim jednak firma zdecyduje si¢ na stworzenie wlasnego
zespotu sprzedazowego i rozpoczecie dziatan telemarketingowych, musi do-
ktadnie zdefiniowa¢, kim jest jej docelowy klient i w jaki sposéb mozna wyko-
rzystaé telefon do lepszej z nim komunikacji.

Tom Morill, prezes Actegy, amerykanskiej firmy doradczej specjalizujacej
sie w sprzedazy, powiedzial: ,Niezmiernie wazne jest, by firma (niezaleznie
od wielko$ci) zrozumiala najpierw, jaka jest wartos¢ jej oferty na rynku. Kto
jest jej klientem? Jakie problemy rozwiazuje i w jaki spos6b? Znajac odpo-
wiedzi na te pytania, konieczne jest poznanie mechanizmu zachowania klienta
dokonujacego zakupu. Dopiero pézniej mozna okresli¢, czy wykorzystaé
nalezy sprzedaz wewnetrzng, zewnetrzng, czy jaki§ model kanatowy (z uczest-
nictwem posrednika). Firmy odnoszace najwigksze sukcesy okreslity, w jaki
spos6b i w ktérym momencie cyklu zakupowego klienta alokacja swoich za-
sobéw telemarketingowych jest whasciwa”.

Jesli sprzedaz dla danego klienta nie wymaga kontaktu ,twarza w twarz”,
jest to wskazowka, ze wykorzystanie podejscia telemarketingowego jest moz-
liwe. Wyznajac zasadg, iz sukces telemarketingu zalezy od tego, kim jest klient
i jakie s3 jego typowe zachowania zakupowe, Morill dodaje réwniez: ,,Pracu-
jac na zlecenie klienta, wykonujemy precyzyjnie zaplanowane czynnosci w celu
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okreslenia, jak zachowuja sie jego klienci, zanim zaczniemy wdraza¢ jaka-
kolwiek strategie telemarketingowa. W imieniu zleceniodawcy definiujemy,
czego wymagaja jego klienci w trakcie swojego cyklu zakupowego”.

Dlaczego firmy korzystaja z telemarketingu?

Z kolejnych rozdziatéw dowiesz sie, w jaki sposéb firmy odnosza sukees, ko-
rzystajac z telemarketingu do:

< znajdywania nowych klientéw,

< zmniejszani kosztow sprzedazy,

< powiekszania zasiegu swoich dziatan,

< poprawy relacji z istniejacymi klientami,

< podniesienia jakosci obstugi klienta i/lub wsparcia technicznego.

< obstugi przychodzacych zamoéwien i przetwarzania zapytan.

Za kazdym razem, gdy firma korzysta z telemarketingu, by osiggna¢ sukces,
musi oprzec sie na zespole profesjonalnych telemarketeréw lub sprzedawcéw,
majgcych wiedze, umiejetnosci i doswiadczenie niezbedne do efektywnej ko-
munikacji telefonicznej z potencjalnymi i istniejacymi klientami. Zakres obo-
wigzkéw telemarketera bedzie rézny, w zaleznosei od potrzeb firmy. Dlatego
tez wazne jest, by na stanowisku tym znalazly sie wlasciwe osoby o odpowied-
nich kwalifikacjach. Skuteczne techniki telemarketingn pomoga firmom w zdefi-
niowaniu swoich potrzeb i wskaza pracownikom, jak rozwija¢ ich umiejetno-
§ci telemarketingowe, by te potrzeby zaspokoi¢.

Z nastepnego rozdzialu dowiesz sie wiecej o telemarketingu i o sposobach jego
zastosowania w firmie. W rozdziale 3. opisane s3 r6zne mozliwoséci pracy
i $ciezki kariery, jakimi mogg podaza¢ osoby zainteresowane t3 dziedzing.
Pozostata czes¢ ksigzki poswiecona jest rozwijaniu zdolno$ci i wiedzy nie-
zbednych do osiggniecia sukcesu w zawodzie telemarketera. Przeprowadzi
Cie ona przez caly proces sprzedazy produktu/ustugi przy wykorzystaniu
telefonu jako podstawowego narzedzia sprzedazowego.



