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Wstep

Pisze te publikacje w autobusie, jadac na kolejne szkolenie dotyczace
poznania produktu, aby mie¢ Swiadomos$¢ i wiedze, co bede sprzeda-
wala przez telefon. Swoja przygode z telemarketingiem rozpoczetam
w sierpniu 2006 roku, nie majac zadnego pojecia o tym zajeciu. Fir-
ma nie zapewniala nam, telemarketerom, szkolen. Rzucila nas na
glebokie wody. Tak po prostu. I albo sie utrzymasz, albo utoniesz.

Nie umiesz pltywa¢ — utoniesz. Umiesz pltywa¢ — doplyniesz do celu.
Ale jest jeszcze jedno rozwigzanie. Co zrobi¢, jesli nie umiesz pltywac,
a jednak chcesz doplynaé do celu?

Wsiadasz do todzi i wiostujesz :) Dokladnie tak zrobitam. Moja todzia
ratunkowgq okazal sie Dariusz Skraskowski i jego ksigzka ,,Hipnotycz-
ny telemarketing”. Zainwestowalam w wiedze zawarta w owej publi-
kacji i po miesigcu zauwazylam i poczulam finansowo rezultat
sprzedazy zwiekszonej o rowne 73%. Niesamowita skuteczno$¢ w tak
krotkim czasie. Jako bonus otrzymatam kurs mailowy ,,Hipnotyczny
Telemarketing”, a takze 5 mailowych podpowiedzi, jak jeszcze bar-
dziej udoskonali¢ sie w tej branzy.

Oplacalo sie. Naprawde sie oplacalo.

O czym bedzie ta publikacja? Jezeli jestes telemarketerem, to bedzie
wlasnie o Tobie, o tym, jak wspanialg przyszlo$¢ kreuje dla Ciebie
ten zawod. Jezeli jeszcze nie jeste$ telemarketerem, jednak myslisz
otym zajeciu, to odkryje przed Toba potege tego zawodu, jak
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rowniez wskaze Ci niezbedne umiejetnosci potrzebne do zajmowania
sie telemarketingiem.

Dlaczego tak bardzo chwale sobie ten zaw6d, mimo ze mam wykszta-
lcenie ekonomiczne? W telemarketing zaangazowala mnie i wprowa-
dzila w tajniki tego zawodu moja kolezanka z pracy, Iwona. Pokazala
mi, jak to fajnie jest siedzie¢ w domu przed komputerem, ze stu-
chawkami na uszach, mikrofonem przy ustach, i gada¢. Bo telemar-
keter zarabia na gadaniu :) Skutecznym gadaniu.

Telemarketing pozwoli Ci na wieksza swobode w komunikacji zawo-
dowej, jak tez prywatnej. Bedziesz potrafi¢ porozmawiaé z kazdym,
kogo spotkasz, z kazdym, do kogo zadzwonisz, z kazdym, kto za-
dzwoni do Ciebie. W nawyk wejdzie Ci zadawanie odpowiednich py-
tan, aby za darmo uzyska¢ informacje, za ktoére najczesSciej sie placi.
I to jest fajne. Dlatego tez zdecydowalam sie otworzy¢ wlasng firme,
ktorej glowna dzialalno$cig jest telemarketing.

Obecnie wspoélpracuje z firma Contexo ze Szczecina. Nadmieniam, ze
mieszkam na Podkarpaciu i pomimo ze wojewodztwo zachod-
niopomorskie jest na drugim koncu Polski — to wla$nie telemarke-
ting polaczyl nas i sprawil, ze mozemy dziala¢, bedac w kazdym miej-
scu na kuli ziemskiej. Mam réowniez Swietny kontakt z Firma Ushu-
gowo-Handlowg ,,PRIM”, takze z zachodniopomorskiego, dokladnie]
z Darlowa. I to tez jest fajne. Wlasciciel firmy — i jednocze$nie moj
przyjaciel — przekonal mnie do inwestowania, zabezpieczenia siebie
i mojej rodziny na cale zycie. Wiecej o tym mozesz przeczytac tutaj:
http://sukces-finansowy.blogspot.com/.

Drogi przyszly i obecny telemarketerze, teraz pragne wprowadzi¢ Cie
w Swiat, ktory mozliwe, ze stanie sie rowniez Twoja pasja. Pasja roz-
mow, kontaktoéw z ludzmi, bo przeciez komunikacja, ktéra umozliwia
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nam porozumiewanie sie, jest najpotezniejszym narzedziem stu-
zacym do osiggniecia celu.

Mowiac o telemarketingu, bardzo czesto spotykam sie z opinia, ze to
zawOd na pare miesiecy badz na rok. Jest to opinia ludzi, ktérzy nie
znajdujac zadnego innego zajecia, robia to, do czego albo nie zostali
stworzeni, albo sa zmuszeni to robi¢, bo przeciez trzeba pracowac
(stereotyp — walcz ze stereotypami!), lub jest jeszcze jaki$ inny po-
wod, ktory tu nie zostal wymieniony.

Czy mySlisz, ze majac negatywne nastawienie, pracujac w telemarke-
tingu, siedzac ze shuchawkami na uszach i mikrofonem przy ustach,
wykonujac setki telefonow do potencjalnych klientéw, odniesiesz
sukces? Jest to niemozliwe, poniewaz z negatywnym nastawieniem
osiggniesz tylko to, o czym tak naprawde mys$lisz. Porazka przyciaga
porazke, sukces przyciaga sukces. Proste.

A teraz wyobraz sobie, ze siedzisz w jednym call center. Siedzisz
w ogromne;j sali z setka miejsc dla os6b pracujacych w call center.
Masz przed soba komputer, baze danych klientow do obdzwonienia,
zakladasz stuchawki z mikrofonem i zaczynasz. Twoim zadaniem jest
poinformowa¢ klienta i uzyska¢ pewne informacje, przeprowadzic¢
badanie marketingowe, ankiete, uzyska¢ zgode na wyslanie infor-
macji marketingowych, katalogow, zaproszen na jakie$ pokazy, czy
ewentualnie sprzedac jaki$§ produkt. I tak masz placone za godzine,
a call center ma placone od liczby wykonanych telefonéw, gdzie nie
interesuje Cie jako$¢, tylko ilos¢. Wtedy po jakim$ czasie sie wy-
palasz, bo nie widzisz celu. Zmieniasz prace, poniewaz telemarketing
nie daje Ci satysfakcji. Stad taka duza rekrutacja na stanowisko
telemarketera.
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Tak samo mniejsze firmy zatrudniaja telemarketeréw i daja im pen-
sje: podstawa + prowizja. Pracownik, dla ktérego ten zawod to pasja,
wypracuje podwdjng, a nawet potrojng prowizje od podstawowe]
pensji. Natomiast ktos, kto szuka pracy tylko na chwilke, zaczepi sie
w takiej firmie, poniewaz tak czy siak dostanie pienigdze, nawet
jezeli nic nie sprzeda.

Tak wiec praca jest i kasa tez jest. Co prawda kasa mala, ale lepszy
rydz niz nic.

A teraz wyobraz sobie siebie siedzacego u siebie w domu przed kom-
puterem. Zakladasz stuchawki z mikrofonem. Masz do sprzedania
produkt lub ustuge firmy, ktora zlecita Ci wykonanie telemarketingu
w celu sprzedania produktu lub ustugi. Stawiasz sobie za cel wy-
konanie X telefonow dziennie do potencjalnych klientow. I nagle
udalo sie, sprzedales jedna sztuke, a Twoja prowizja wyniosla 7,5 ra-
za wiecej niz podstawowa pensja. Bardzo ladnie, gratuluje.

Jak bardzo Ci sie to podoba?

Do czego zmierzam? Probuje naswietli¢ Ci sprawe wlasnej dziatalno-
Sci gospodarczej, czyli tego, co teraz robie ja i co robi wiele innych
0soOb, ktore wola nabija¢ swojg kabze, a nie cudza.

Nie bede owija¢ w bawelne, tylko powiem od razu to, co juz wiesz.
Poczatki sg trudne. Poczatki zawsze s trudne. Jezeli masz wizje,
masz cel — to kazdg trudno$¢ pokonasz, poniewaz sa ludzie, ktorzy
Ci pomoga rozkreci¢ biznes. Znasz powiedzenie: ,W kupie sila”? To
sie sprawdza.
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W Polsce telemarketing jest znany, jednak jeszcze niedoceniany.
W Polsce jest jeszcze duzo do zrobienia. Naprawde duzo. Telemarke-
tingu — jak kazdej innej umiejetno$ci — mozna sie nauczy¢. Trzeba
tylko chcie¢. Musisz chcie¢ stworzy¢ swoja marke, unikalny wzor dla
przyszlych telemarketerow, aby mogli sie uczy¢ od Ciebie.

W ostatnim rozdziale pt. ,Rozwijanie umiejetnosci” opowiem, skad
mozesz czerpa¢ wiedze dotyczaca dzialania w telemarketingu.

W tej publikacji skupie sie ogblnie na zawodzie telemarketera —
ktory pracuje na wlasny rachunek, biorac zlecenia od duzych badz
matych firm.

Powodzenia!
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Potega sprzedazy przez telefon

~Zawod — telemarketer” to pozycja przedstawiajacy prace telefonicz-
nego sprzedawcy, ktory wykorzystuje telefon do sprzedazy, dotarcia
do potencjalnych klientow, jak rowniez wzmocnienia z nimi wiezi.
Czytajac, bedziesz mial Swiadomos$é¢, jakie umiejetnosci beda Ci po-
trzebne w kontaktach z klientami i jakie posiadasz juz umiejetnosci,
ktore czekaja tylko, az je w sobie odkryjesz i zaczniesz z nich swobod-
nie korzysta¢. Prosze, zauwaz, ze nie bedzie tu mowy o konkretne;j
branzy, poniewaz w kazdej branzy mozna wykorzysta¢ zupelnie inne
umiejetnosci, o ktorych mozesz dowiedzie¢ sie na specjalistycznych
szkoleniach. Duzo r6znych umiejetnosci jest wrecz takich samych
w branzy sprzedazowej, marketingu czy obstudze klienta — i wlasnie
na tych umiejetnosciach sie skupimy.

O czym na poczatku powiniene$ pamietac i co jest wazne:

o efektywne wykorzystanie tonu glosu w rozmowach telefonicznych;

e umiejetno$¢ szybkiego nawigzywania kontaktu w rozmowach
telefonicznych z potencjalnym klientem, ktérego wlasciwie nie
znasz;

e umiejetnos$¢ negocjacji i budowanie zaufania;

e zarzadzanie swoim czasem, aby$ nie utongl w ogromnej liczbie wy-
konywanych rozmoéw telefonicznych;

e checi do pracy i umiejetno$¢ zainteresowania klienta oferts;

e podczas rozmowy — wychwytywanie niezbednych informacji, aby
mozna bylo dalej pokierowa¢ rozmowa poprzez poznanie potrzeb
Twoich klientow.
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Jezeli chcesz osiagna¢ sukces w sprzedazy przez telefon, zainwestuj
swdj czas, aby opanowa¢ wyzej wymienione techniki skutecznej
sprzedazy telefoniczne;j.

Potega sprzedazy przez telefon jest telefon i Twdj glos. Skladajac to
razem w umiejetnosci telemarketingowe, stworzysz maszynke do
robienia pieniedzy. Majac przed soba telefon, jeste§ w stanie dzien-
nie wykonac¢ setke telefonow do potencjalnych klientow. W po6zniej-
szym terminie ilo§¢ wykonywanych rozmow sie zmniejszy, poniewaz
dotychczasowe transakcje z klientami beda przynosi¢ Ci tak potezny
dochod, ze reszte czasu bedziesz mbgl poswieci¢ na co$ zupeknie in-
nego. Twoja kariera w telemarketingu moze by¢ dtuga i bardzo do-
chodowa — pod warunkiem, ze wcigz bedziesz doskonalit sie w swym
fachu. Jak mys$lisz, dlaczego jedni lekarze szybko i trafnie potrafig
zdiagnozowac chora osobe, a inni nie? Poniewaz ci pierwsi wcigz sie
ucza, szkola, uczestnicza w konferencjach, czytaja fachowa literature
i tylko po to inwestuja swoj czas, aby sta¢ sie najlepszymi lekarzami.
I tak jest z kazdym wykonujacym swoj zawod pracownikiem, ktory
albo robi to dobrze, albo zupelnie sie do tego nie nadaje.

Jezeli nie masz jeszcze doSwiadczenia w telemarketingu, proponuje
najpierw sprobowac sil w jednym z duzych call center w Polsce. Albo
napisz do mnie maila — zobaczymy, co da sie zrobi¢ :)

Informacje o polskich call center uzyskasz w Internecie. Jednak
przede wszystkim sprawdz, jak call center podchodza do pracownika.

Zanim zalozylam wlasng firme — po tym, jak przestalam pracowaé
w firmie, ktéra mnie zatrudniala — zglosilam sie do jednego z gigan-
tow call center na Podkarpaciu. Pomyslnie przesztam rozmowe kwa-
lifikacyjna sprawdzajaca moja ogélna wiedze i zostalam zaproszona
na szkolenie. Do pracy mialabym dojezdza¢ 87 km, czyli 1 godzine
i 15 minut pociagiem w jedng strone. Zaskoczeniem bylo to, ze kiedy
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przyjechalam na szkolenie, okazalo sie, ze zostalo ono przeniesione
na dzien nastepny. Nikt nie raczyl poinformowac¢ mnie telefonicznie
o tym i stracilam tylko czas i pieniadze.

Nastepnego dnia nie przyjechalam. Zalozylam wlasny interes. I teraz
informacja dla Ciebie: jezeli Twdj przyszly pracodawca nie traktuje
Cie powaznie albo traktuje jak zwyklego robola — nie bierz sie za to.
Ty — z calag wiedzg, jaka posiadasz — jeste$ zbyt wiele wart, by
zgadzac sie na takie traktowanie. Olej ludzi, kt6rzy chea Cie tylko wy-
korzysta¢, poniewaz stracisz swoj cenny czas i przede wszystkim
pieniagdze.

Praca w telemarketingu nie nalezy do najlatwiejszych. Kiedy po
sze$¢dziesigtym z kolei telefonie slyszysz w stuchawce: ,Nie, nie je-
steSmy zainteresowani” — mozesz sie zrazi¢. Wiadomo, poczatki sg
trudne — moje tez takie byly. Bedzie Ci latwiej, jesli zrozumiesz, ze
produkt czy ushuga, ktore chcesz sprzedaé¢, nie sa potrzebne
wszystkim ludziom. To nie Ty jeste$ odrzucany, lecz to, co oferujesz.
Staraj sie tez zrozumie¢ drugg strone. Czy zdecydujesz sie kupi¢ cos,
co tak naprawde nie jest Ci potrzebne?

Potega telemarketingu jest umiejetno$é efektywnego wykorzystania
telefonu. Wyobraz sobie tylko, jak siedzisz w zaciszu swojego domu
imozesz przy bardzo niskich nakladach finansowych dzwoni¢ do
dziesiatek, a nawet setek klientéw dziennie.

Bedac telemarketerem, musisz by¢ przekonany o korzySciach, jakie
plyna z posiadania produktu lub uslugi — wtedy odniesiesz sukces.
Klienci odmawiajacy Twojej pomocy sg po prostu niedoinformowani
i nie maja Swiadomosci, dlaczego powinni mie¢ ten produkt czy te
ustuge. Tutaj nalezy uzbroi¢ sie w cierpliwo$¢, poniewaz predzej czy
pOzniej klienci sami dojda do wniosku, ze Twoja pomoc bedzie im
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potrzebna. Zajmujac sie telemarketingiem, wiedz, ze bedziesz two-
rzy¢ schemat, gdzie obie strony beda zadowolone.

Jezeli jestes doswiadczonym telemarketerem, to na pewno wiesz, ze
dzwonienie z, jak sie mowi, ,buta”, czyli w ciemno, nie jest trafnym
wyborem, poniewaz kazdy doS§wiadczony telemarketer wie, ze zanim
podniesie stuchawke, musi wiedzie¢, czym dana firma sie zajmuje
i w ten sposéb dostanie sie do osoby wladnej podja¢ decyzje.

Czy wiesz, dlaczego firmy korzystaja z telemarketingu? Z telemarke-
tingu wychodzacego, czyli skupiaja sie na sprzedazy przez telefon?
Poniewaz kontakt telefoniczny sprawia, ze szybciej sa w stanie
znalez¢ klienta. Obecnie koszt wykonywania telemarketingu jest
dos$¢ niski i gdyby firmy w sposéb tradycyjny szukaly klientow na
swoje produkty czy ustugi — taki koszt bylby znacznie wyzszy, a roz-
wigzanie malo oplacalne, poniewaz trzeba by bylo zwiekszy¢ cene
produktu lub ustugi, aby pokry¢ koszty tradycyjnego szukania klien-
tow.

Telemarketing pozwala firmom na kontaktowanie sie z dotychcza-
sowymi klientami, co sprawia, ze wiezi sie zacie$niaja i tym spo-
sobem zwieksza sie lojalno$¢ klientow, a takze zaufanie, ktore
w dzisiejszych czasach stawiane jest na pierwszym miejscu — i to nie
tylko w relacjach klient — biznesmen.
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Co mozesz 0siagnac,
zajmujac sie telemarketingiem

Decydujac sie na zawdd telemarketerki, zastanawialam sie, co
osiggne, pracujac w sprzedazy przez telefon. Tego nie wiedzialam,
dopoki nie sprobowalam. To co$, co weszlo mi juz w krew.

Przede wszystkim codziennie znajduje nowych klientéw, selekcjonu-
je ich i wiem, co moge im sprzedac, na jakie spotkanie z przedstawi-
cielem handlowym umowi¢. Kiedy klient jest zadowolony z jako$ci
ustugi lub produktu i kiedy pilnuje, aby poinformowaé, ze umowa
miedzy nami wygasa za pare dni, to w 95% umowa ta jest przedtuza-
na. Co dzieje sie z reszta? To, ze w tych pieciu procentach znajduja
sie firmy bedace w stanie upadlo$ci lub zmienia sie zarzad firmy albo
nastepuja inne niezalezne ode mnie okoliczno$ci. Podsumowujac:
kolejnym osiggnieciem telemarketingu jest dlugotrwala relacja z tym
samym klientem.

Jezeli staniesz sie profesjonalnym telemarketerem, mozesz:

e wzmacniac relacje z klientem i budowac zaufanie;

e ustalac¢ spotkania;

e W sposdb mistrzowski radzi¢ sobie z reklamacjami;

¢ iwiele innych rzeczy, o ktorych dowiesz sie, czytajac kolejne kartki
tej publikacji.

Liczby maja moc. Twierdze tak, poniewaz im wiecej telefonow wy-
konasz do potencjalnych klientow, tym wieksze bedzie prawdopodo-
bienstwo, ze osiggniesz zamierzony efekt. Kotko sie zamyka, jesli nie
potrafisz odpowiedzie¢ na pytanie: ,Jak duza liczbe telefonéw wy-
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konaé¢, aby uzyskaé¢ satysfakcjonujacy wynik sprzedazy?”. Od-
powiedz brzmi nastepujaco: ,Posiagdz umiejetno$¢ identyfikacji
klientow; badz przekonujacy w przekazywaniu informacji i efektyw-
nie zarzadzaj swoim czasem. Z16z te trzy skladniki w calo$¢, a osiag-
niesz sukces”.

Prze$ledzmy te trzy kroki.

Identyfikacja klientow

Te publikacje przeczytaja tylko klienci zainteresowani telemarketin-
giem. Nie zainteresuja sie nim ci, ktorzy w swoim zyciu zawodowym
dzialaja w innej branzy. Tak samo jest z Twoimi klientami. Dzwonigc
»Z buta”, wiesz prawdopodobnie, jaka firma ma profesje. Jednak za-
uwaz, ze jezeli z kazdym potencjalnym klientem bedziesz rozmawiaé
tak samo, uzyskasz mizerny efekt. Wyr6b w sobie naturalno$¢.

Nie twierdze, ze schematy rozmoéw sa zle. Wrecz przeciwnie, sg
wspaniale, poniewaz dzieki nim nie pogubisz sie w przekazywaniu
informacji.

Dzieki schematom Twoj przekaz nie bedzie chaotyczny. Za to bedzie
poukladany, dzieki czemu bedziesz w stanie robi¢ dodatkowe notatki
i zadawa¢ trafne pytania — po to, aby identyfikacja potrzeb klienta
stala sie strzalem w dziesigtke. Jezeli Twoim celem jest co$ sprzedac
lub uméwi¢ spotkanie dla handlowea, musisz na chwilke zapomnieé
o swoim celu, a skupi¢ sie jedynie na potrzebach klientow.

Jezeli ciggle bedziesz powtarzaé¢ ten sam scenariusz, nie zdobedziesz
od klienta informacji, z ktérych mozesz sie dowiedzie¢, w jaki spos6b
bedziesz w stanie mu pomac.
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Zapewne wiesz, ze Twoj klient kupuje korzy$¢, dlatego decyduje sie
na zakup. Przekonaj go, ze kupujac to czy tamto, oszczedza, zwieksza
zyski i ogranicza koszty. RoOwniez zostaje rozwigzany jaki§ problem
klienta, z ktorym borykal sie on przez ostatnich pare dni, tygodni,
miesiecy. I to jest satysfakcjonujace.

I co jest bardzo wazne: jezeli sprzedajesz produkt czy usluge, powi-
niene$ wiedzie¢ o niej wszystko, dostlownie wszystko. Znajomo$¢
produktu czy ustugi nie zawsze jest wymagana, jesli Twoim zada-
niem jest umowienie spotkania handlowego dla przedstawiciela. Na-
tomiast przedstawiciel handlowy posiada ogromna wiedze na temat
danego produktu czy ushugi, ktoéra chce sprzedac.

Obecnie umawiam spotkania dla firmy informatycznej, ktéra chce
sprzedac¢ program komputerowy.

Wilasnie mam przerwe w szkoleniu — jest to szkolenie dla handlow-
cow, ktorzy beda jezdzi¢ na spotkania, ktore im umoéwie, i robic
prezentacje tego programu komputerowego. I wcale nie musze
wiedzie¢, co ten program potrafi, poniewaz o tym klient dowie sie na
spotkaniu. I wcale nie musi mnie by¢ na tym szkoleniu. Co wiec ja tu
robie? CHCE, PRAGNE, JESTEM ZADNA WIEDZY. Dlatego staram
sie uczestniczy¢ w kazdym szkoleniu, dzieki ktéoremu wychwyce in-
formacje, ktore bede mogla wykorzysta¢ w telemarketingu.

Chce wiedzie¢, jakie korzySci klient osiggnie, uzyskujac informacje
przekazane na spotkaniu przez przedstawiciela handlowego. Klient
za darmo dostanie dokladne wyliczenie, ile tysiecy zlotych obecnie
wyrzuca w bloto, ile moze zaoszczedzi¢, a ile moze zyskac.

Chyba ze jest kwestia tego typu, ze Twoj szef chce, aby$ przedstawil
produkt przez telefon, zanim umoéwisz spotkanie handlowe.
Wszystko zalezy od polityki Twojej firmy. Jednak taka strategie
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z reguly podejmuja zewnetrzne call center, ktérym zlecane jest takie
dzialanie. Firmy wewnetrzne unikaja tego typu dzialan — i dobrze,
jak najbardziej popieram takie podejScie.

Przypusémy, ze Twoim zadaniem jest zrobi¢ krotka prezentacje
produktu przez telefon. Prezentujac produkt, uzywaj jak najbardziej
prostego jezyka, wykluczajac jezyk techniczny. Nie prosze Cie , aby$
rozmawiat ze swoim klientem jak z dzieckiem, po prostu moéw wyra-
znie i jasno, tak aby zrozumial, co do niego méwisz, i mial jasnos¢
sytuacji.

Badz przekonujacy
w przekazywaniu informacji

W dzisiejszych czasach ludzie sa malo ufni. To nie nowos¢. Czasem
musisz sie niezle naglowkowac, aby trafnymi slowami umiejetnie na-
prowadzi¢ rozméwce, aby pojal Twoj tok rozumowania, dzieki czemu
jeste$ na najlepszej drodze, aby go przekona¢ do swojego produktu,
ustugi czy aby po prostu przekona¢ go do spotkania.

Czasem wystarczy powiedzie¢ jedno zdanie, aby klient wyrazil zgode
na przestanie dodatkowych informacji. Osobiscie odradzam wysyla-
nie czegokolwiek odnosnie produktu na e-mail badz zwykla poczta
na adres klienta, poniewaz taka propozycja ze strony klienta to zwy-
kle zbywanie Ciebie. Nie tra¢ czasu na takich klientow. Naprawde
szkoda Twojego czasu, poniewaz tacy klienci i tak nie wniosg nic do-
brego, a tylko zmarnuja swoj czas. Jesli cenisz siebie i swoj produkt,
to wiesz, co mam na mysli.

I znowu wszystko sprowadza sie do Twojej postawy, o ktorej bedzie
mowa pozniej. Jezeli rozmawiasz z kim$ przez telefon, a Twoj glos
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drzy ze strachu, stresu przed tym klientem — klient to wyczuwa i nic
nie sprzedasz, nie umowisz spotkania handlowego. Aby by¢ prze-
konujacym, nalezy zmieni¢ stare przekonania. Tez kiedy$ musialam
sie z tym uporac¢. Naczytalam sie duzo ksigzek na ten temat, jednak
zadna pozycja tak naprawde nie méwila, jak to zrobié¢, tylko czarno
na bialym bylo napisane, ze nalezy zmieni¢ przekonanie. Jak to
zrobi¢? Co moze Ci w tym poméc?

Seans hipnotyczny.

Dokladnie tak, nie masz zwidow, wyzej napisane jest, ze pomoze Ci
seans hipnotyczny. Ale to nie wszystko. Z tym zwigzana jest wiara w
siebie i swoje mozliwoSci, w to, ze potrafisz i na to zastugujesz.

Oczywi$cie nie musisz korzysta¢ z ustug hipnotyzera czy jakiegos in-
nego lekarza, ktéory ma podobng praktyke. Nie traktuj tego jak tera-
pie, chyba ze uwazasz, ze wlasnie to moze Ci pomoc. Réwnie dobrze
mozesz skorzysta¢ z autohipnozy, postugujac sie nagraniami audio
lub mp3. Mozesz skorzystac z tej strony: www.wizualizacjemp3.oc-

om.pl — dzieki tej plycie dowiesz sie, jaka metode stosuja Adam
Malysz i Otylia Jedrzejczak, aby odnie$¢ zwyciestwo.

Swietng pomoca moze okazaé sie couching, obecnie jest to bardzo
popularna metoda zmiany swoich przekonan. O zmianie Twoich
przekonan bedzie mowa w rozdziale pt. ,Jaka jest Twoja postawa?”.

A jak to sie ma do Twoich przyszlych klientow? Jak ich przekonaé?
W jaki sposéb przekazywac¢ informacje, aby zasia¢ w nich ziarenko
przekonania, ze wlasnie tego potrzebuja, ze potrzebuja Ciebie i Two-
jego produktu?

Powiem Ci, jak ja to zrobilam. Dla klientéw mojego klienta, ktorzy sa
rowniez moimi klientami :) stworzylam osobna prezentacje w Power
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Point w celu zmiany ich przekonania, wykorzystujac wiedze z NLP
i couchingu. Taka prezentacje rozdaje za darmo w podziekowaniu za
spotkanie lub w podziekowaniu za przeprowadzong rozmowe
telefoniczng. W ten sposob sieje ziarno, na zbiory przyjdzie czas nie-
bawem. Prezentacja trwa 10 minut i wprowadza klienta w stan
minihipnozy, u§wiadamiajac mu, jak blisko jest tego, aby wej$¢ na
szczyt biznesowy.

Jezeli dysponujesz fachowa wiedza na ten temat, to rowniez Ty
mozesz co$ podobnego stworzy¢. Podaje Ci gotowy pomyst do wy-
korzystania, podciggnij rekawy i dzialaj. Nie wiem, czy zauwazyles,
ze wiekszo$¢ firm boi sie po prostu sukcesu, jaki ja czeka. Boi sie, ze
nie bedzie w stanie obstuzy¢ tak duzej liczby klientéw, dlatego
wzbrania sie przed tym, jednocze$nie hamujac naplyw porzadnej
dawki pieniedzy dla siebie i swojej firmy. A moze Ty tez sie tego
boisz? Gwarantuje Ci, ze masz tyle sily i mozliwosci, ze jeste§ w sta-
nie, ba, powiedzialabym, ze domagasz sie ogromnej liczby zadowolo-
nych klientow, poniewaz tylko zadowoleni klienci sprawiaja tak duza
satysfakcje z wykonywanego zawodu. Dlaczego wiec odbierasz im
siebie? Pewnie zaraz zaczniesz wymyslac jakie§ wymowki. Stop, stop,
stop. Tak naprawde stwarzasz sobie problemy sam i istnieja one tyl-
ko w Twojej glowie.

Efektywnie zarzadzaj swoim czasem

Na kazdym szkoleniu dla menadzeréw beda Ci wbijali do glowy ten
temat. Jest on tak wazny, ze nie sposéb go poming¢. Przeczytasz
otym w prawie kazdej ksigzce dla handlowcéw, sprzedawcow,
szefow, menadzerdéw. Tutaj nie bede opisywac tego problemu, ponie-
waz nie bede powtarzac¢ tego, co juz zostalo napisane i powiedziane
— chyba sam rozumiesz, ze czas to pieniadz i nalezy wykorzysta¢ go
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tak, aby$ byl w pelni zadowolony. W tym rozdziale postuze sie jedy-
nie ¢wiczeniem dla Ciebie zaczerpnietym z kursu ESKK ,Sztuka
Negocjacji”.

Zrob ¢wiczenie, dzieki ktoremu nabierzesz przekonania, ze umiejet-
no$¢ zarzadzania swoim czasem jest wielce pozadana umiejetnosScia
kazdego, kto chce wznies¢ sie na szczyt biznesowy.

Cwiczenie

»(...) przedstaw plan dzialania w ponizszej sytuacji. Wyja$nij, dla-
czego podjales takie, a nie inne decyzje.

Twoj szef zostawil Ci liste zadan do wykonania. Oto ona, wraz z Two-
imi innymi obowigzkami i zadaniami:

e W przyszlym tygodniu masz spotka¢ sie z kluczowym klientem
Twojego przedsiebiorstwa. Znasz go doskonale, widziales sie z nim
niejednokrotnie. Tym razem Twoim zadaniem jest przedstawienie
mu nowosci zwigzanych z poszerzeniem gamy produktow na nad-
chodzacy sezon. Z katalogiem nowos$ci musisz sie jednak sam naj-
pierw zapoznac.

e Dzi$ bedzie od Ciebie wymagany raport z poprzednich negocjacji.
Miate$ go przygotowac wczesniej, niestety zaniedbale$ to zadanie.
Prezes powiedzial, ze chcialby Cie widzie¢ wlasnie dzisiaj.

e Powiniene$ odebra¢ poczte elektroniczng. Kilka dni nieczynny byt
Twoéj komputer. By¢ moze jest wsrod listow ten, na ktory juz od
dawna czekasz.

e Obiecale$ zonie, ze przyjdziesz dzisiaj wcze$niej do domu. Jeste-
Scie umowieni na zrobienie duzych zakupow.

e Sprawdzajac w kalendarzu, odkryle$, ze jeste§ umoéOwiony na
telefon z kilkoma klientami. Niektorzy z nich zapowiadajg sie na
osoby, ktére dokonaja w Twojej firmie poteznych zakupow.
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Dzi$ prowadzisz szkolenie z zakresu technik sprzedazy dla nowych
handlowcow.

Wlasnie dowiedziale$ sie o imieninach sekretarki. Nie wypada nie
zlozy¢ zyczen i nie wypi¢ imieninowej kawy.

Firma X oczekuje Twojego kolegi, Ty jednak wiesz, ze on sie nie
stawi na umoéwionym spotkaniu — zachorowal.

Wiesz, ze uzupelnienie wynikoéw sprzedazy za ostatni miesigc zaj-
mie Ci tylko kilkadziesigt minut. Je$li to zrobisz, bedziesz mog}
odda¢ wczesSniej prezesowi. Prawdopodobnie bylby$ jedynym
pracownikiem, ktory oddaje zestawienie przed czasem.

ObiecaleS Twojemu najlepszemu klientowi (wspolpracujecie ze
soba juz od lat), ze pdjdziesz z nim dzisiaj na obiad. Gdyby$ zrezy-
gnowal, bylby to juz trzeci raz. Wiesz, ze ten klient jest bardzo wy-
rozumialy, jednak powoli zaczyna Ci by¢ glupio.

Powiniene$ jeszcze zglosi¢ awarie wideo...

... oraz podla¢ kwiaty w gabinecie.

Dzisiaj jest tez ostatni dzien na napisanie artykulu do renomowa-
nego czasopisma. Wiesz, ze jeSli to zrobisz, zyskujesz renome
i calkiem niezlg gratyfikacje finansowg. Niestety, napisanie tego
artykulu zajeloby Ci caly dzisiejszy dzien (...)".

Sam wyznacz sobie na to termin :) Powodzenia :)

Zadne zadanie nie jest szczegélnie trudne, jesli podzielisz je na
mniejsze podzadania.

Henry Ford
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Zarabiaj jako telemarketer

Zanim podejmiesz decyzje zostania telemarketerem i zarabiania na
tym niezlych sum, chce, aby$ dowiedzial sie, na czym bedzie
w szczegblnosci polegaé Twoja praca. Wezesniej zostalo wspomniane
wyrazenie ,dzwonienie z buta”. Tak naprawde mowi sie na to ,,cold
calling”, czyli akwizycja w ciemno przez telefon. Co to oznacza? Nic
innego, jak tylko to, ze dzwonisz do potencjalnych klientéw, ktorzy
nie spodziewajq sie Twojego telefonu. Stowo ,,cold” (ang. zimny) uzy-
te jest, poniewaz dzwonisz pierwszy raz, po raz pierwszy nawigzujesz
kontakt telefoniczny nie znajac klienta. Przeciwienstwem tego jest
stowo ,warm” (ang. cieply), uzywane jest wtedy, kiedy wykonujesz
juz kolejny telefon do klienta. My zajmiemy sie tutaj ,,cold calling”,
gdyz jest to proces zlozony i trudny.

Sprzedaz przez telefon jest czasem bardzo denerwujaca z powodu
bardzo duzej liczby odrzucanych ofert. Tego sie nie uniknie. Ludzie
dobrze wyszkoleni, zatrudnieni w telemarketingu wiedza, ze do
klienta jest potrzebne podejscie. Nie tylko do klienta, ale rowniez do
samego siebie. O tym juz przeczytale§ wyzej. Jest pare drog, ktore
prowadza do sukcesu telefonowania w ciemno. Jedna z nich jest wy-
sokiej jakoSci naj$wiezsza baza danych skladajaca sie z wyselekcjo-
nowanych potencjalnych klientobw. Drugim sposobem jest umoéwie-
nie sie telefonicznie na bezposrednie spotkanie, dzieki ktéremu be-
dziesz mogl przedstawi¢ swoja oferte i jeszcze dokladniej zbadac po-
trzeby klienta. Wtedy stajesz sie telemarketerem handlowcem.

Kazda firma zatrudniajac telemarketerow, odniesie korzys$¢ z ich
umiejetnosci. Do$¢ czesto zdarza sie, ze firmy chca zatrudnicé
pracownika na stanowisko konsultanta ds. sprzedazy telefoniczne]
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badz sprzedawcy telefonicznego — jakkolwiek to stanowisko sie na-
zywa, chodzi o telemarketeréw — i méwi¢ mu, jak ma wykonywaé
swoje obowigzki, chociaz nigdy tego nie robil. To jest $mieszne,
poniewaz teoretycy nie sprawdzaja sie w tej roli. Sam odpowiedz
sobie na pytania:

e Czy lubisz rozmawia¢ przez telefon?

e Czy jeste$ osoba otwartg, ktéra lubi nawigzywac¢ kontakty z ludz-
mi?

e Czy jeste$ osoba energiczng?

To sa glowne cechy, jakie powinien posiada¢ telemarketer. Jezeli
takie cechy posiadasz, to polowe sukcesu juz masz w Kkieszeni. Praca
telemarketera jest bardzo zr6znicowana, zupelnie inaczej wygladaja
obowiazki osoby, ktéra odpowiedzialna jest za odbieranie telefonow
np. z reklamacja, a zupelie inaczej wygladaja obowiazki osoby,
ktora odpowiedzialna jest za umowienie spotkania handlowego czy
od razu sprzedazy. Najbardziej zlozonym cyklem jest sama sprzedaz
przez telefon, poniewaz wigze sie ona z wyszukiwaniem nowych
kontaktow, potencjalnych klientow i radzeniem sobie ze ,stra-
znikami”, czyli sekretarkami, czy odmowami.

Jezeli myS$lisz o pracy w telemarketingu, to musisz sie zastanowig,
jak chcesz pracowa¢ — czy w duzym call center, czy w firmie, ktora
ma swoj dzial telemarketingu, czy po prostu zalozy¢ firme, by¢ nieza-
leznym telemarketerem i ustala¢ wlasne zasady gry.

Praca w duzym call center umozliwi Ci zdobycie pewnych umiejetno-
Sci na najnizszym stanowisku telemarketera. Jezeli poczujesz, ze to
wlasnie jest to, co chcesz robi¢, przewidziana jest do$¢ atrakcyjna
Sciezka kariery. Wynagrodzenie za prace to stawka godzinowa +
premia. Natomiast praca w dziale telemarketingu w firmie branzo-
wej jest dobrym wyj$ciem, poniewaz system motywacyjny jest do$é
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dobry. Aczkolwiek nie kazda firma ma taki system motywacyjny, ale
to juz inna historia. Wynagrodzenie w takiej firmie to podstawa +
premia.

Pozostaje kwestia zalozenia wlasnej dzialalnosci gospodarcze;.
Wynagrodzenie moze sta¢ 10-krotnie wieksze, niz gdyby$ podjal
prace w dziale telemarketingu lub call center. Wtedy masz mozliwos¢é
wprowadzania wlasnych pomystow, ktore na pewno pojawia sie
w odpowiednim momencie.

Pomysty to punkty startowe wszystkich fortun.

Napoleon Hill

Pamietaj jednak, ze zalozenie firmy wigze sie z silng motywacja
1 ogromng pracg, poniewaz telemarketer to zawod, ktory jest obecnie
pozadany. Mozesz zaobserwowac liczbe ogloszen firm, ktore szukaja
ludzi na to stanowisko. Wlasna firma to réwniez opracowanie strate-
gii dzialania. Na zlecenia nie bedziesz musial dlugo czekac, a jesli sie
zdecydujesz, to nie tap 10 srok za ogon. Musisz skupi¢ sie najpierw
na jednym konkretnym celu. Wiem, ze to potrafisz.
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Jaka jest Twoja postawa?

Telemarketing w Polsce nie jest doceniany, telemarketerzy w Polsce
nie s doceniani. Falszywe $wiadectwo o telemarketingu daja ci, co
byli kiedy$ telemarketerami, ale nie wychodzilo im to, nie mieli
wynikow, poniewaz nie robili tego jak nalezy i nikt ich tego nie na-
uczyl. Twoj telefon to maszynka do robienia pieniedzy. Rzeczywi-
stos¢ jest taka, ze jesli potrzebujesz biznesu, chcesz robi¢ biznes — to
musisz za nim i$¢, $cigac go, a telemarketing jest skuteczng technika
wykorzystywana przez handlowcéw. Oczywiscie pod warunkiem, ze
robia to jak nalezy.

Wielu ludzi biznesu woli robi¢ co$ innego niz wykonywac telemarke-
ting, poniewaz podniesienie stuchawki wymaga od nich bycia profe-
sjonalnym przez telefon, a to wzbudza w nich strach. Ponizsze
wskazowki wykluczg strach i zaczniesz wykorzystywaé swoj telefon
do zarabiania pieniedzy.

e Nacisk na cel telemarketingu — poczatkujacy telemarketerzy my-
$la, ze telemarketing to zwykla sprzedaz przez telefon. A tak wcale
nie jest. Telemarketing to jedynie szansa na sprzedaz. Wiecej,
telemarketing to szansa z klientem na spotkanie, na ktérym mozli-
wa jest dopiero sprzedaz produktu czy ushugi.

e Zbierz informacje na temat Twojej grupy docelowej i perspektyw
z nig zwigzanych — musisz wycelowa¢ swoimi telefonami w swoich
potencjalnych klientow. Wycelowaé oznacza wykorzystac telefon
do zrobienia badania rynku na Twdj rynek docelowy. Wtedy do-
wiesz sie duzo o firmie lub osobnej jednostce, co daje Ci olbrzymi
plus, poniewaz posiadajac taka wiedze, mozesz rozmawiac z klien-
tami o ich biznesach i potrzebach.
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e Przygotuj otwarcie rozmowy telefonicznej — przygotowanie otwar-
cia rozmowy pozwoli Ci uporzadkowaé¢ Twoje myS$li i unikniesz
typowych bledow popelnianych w telemarketingu, ktére sugeruja
Twojemu potencjalnemu klientowi, aby juz na wstepie zakonczyt
rozmowe z Toba. Nigdy nie pytaj: ,,Czy to jest odpowiednia chwila
na rozmowe?”, poniewaz kazdy profesjonalny telemarketer wie, ze
kazda chwila jest odpowiednia, a takie zapytanie nie jest otwar-
ciem rozmowy.

¢ Jak powiniene$ zacza¢ rozmowe? Schemat: przywitanie, przedsta-
wienie sie, wprowadzenie, korzySci plynace z Twojego produktu
lub ustugi i przejécie do rozmowy. Np.: ,,Dzien dobry, mowi Mag-
dalena Myczko z Galsoft. Wyczytalam ostatnio w gazecie, ze
panstwa firma sprzedaje tonery do drukarek. Specjalizujemy sie
w oprogramowaniach, dzieki ktéorym szybko redukuja sie koszty
firmy i uzyskuje sie zgodno$¢ polskich i unijnych przepisow.
Chcialabym zada¢ kilka pytan, by ustali¢, ktére moduly naszych
programow moga zaspokoi¢ potrzeby pana firmy”.

e Przygotuj scenariusz reszty rozmowy — opisz korzy$ci plynace
z produktu lub ushugi i powody, dlaczego klient powinien kupié
produkt czy usluge. SporzadZz mozliwe sprzeciwy i Twoje od-
powiedzi na nie, tzw. radzenie sobie z obiekcjg klienta. Czytaj swoj
scenariusz tak dlugo, az go zapamietasz, zeby klient nie wyczul, ze
czytasz z kartki. Rozmowa ma by¢ naturalna.

e Popros o spotkanie w konkretnym czasie — zamiast mowié: ,Moge
spotka¢ sie z panem i oméwi¢ to w przyszlym tygodniu?”, lepiej
powiedz: ,,Czy $roda, godzina 12 w poludnie, bedzie odpowiednig
chwilg na spotkanie?”.

e Zapamietaj, ze sekretarki sa Twoimi sojusznikami, a nie wrogami
— obowigzkiem sekretarki jest pilnowanie porzadku i nieprze-
szkadzanie szefowi. Jezeli zastosujesz strategie, dzieki ktorej
bedziesz mie¢ sekretarke po swojej stronie, osiggniesz sukces.
Czasami pytanie typu: ,Zastanawiam sie, czy moglaby mi pani po-
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moc?” da Ci informacje, jakie chcesz uzyskaé¢, a wiec imie i na-
zwisko wlasciwej osoby, z ktora chcesz sie kontaktowac, albo kiedy
jest najodpowiedniejsza chwila, zeby szef osobiscie odebral telefon
i zeby$ mogt z nim porozmawiaé. Jezeli zapamietasz imie sekretar-
ki, to réwniez pomoze Ci w telemarketingu w przyszlosci.

Wyslij potencjalnym klientom malg promocyjna rzecz — to na-
prawde pomaga przelamywaé pierwsze lody i przede wszystkim
wyroznia Twdj biznes. Jedna mala rzecz, a cieszy — tylko pamietaj,
ze to ma by¢ warto$ciowa rzecz.

Wykonuj telemarketing w godzinach rannych — poniewaz jest to
najlepsza pora, gdy mozesz doj$¢ bezposrednio do osoby decy-
dujacej, a dla wiekszo$ci ludzi poranek jest czasem, kiedy jest sie
rzeskim i pogodnym.

Badz wytrwaly w telemarketingu — jezeli po dziesigtym wy-
konanym telefonie telemarketer uslyszy slowo ,nie”, macha reka
i traci motywacje. Przede wszystkim nastaw sie na praktyke, prak-
tyke i jeszcze raz praktyke. Poniewaz nawet jeSli stwierdzisz, ze
telemarketing nie jest dla Ciebie, praktyka sprawi, ze staniesz sie
lepszym handlowcem. Ludzie, ktérzy chcg prowadzi¢ z Tobg inte-
resy, sa gdzie$ tam — i koniecznie daj im zna¢, ze istniejesz.

W konfrontacji strumienia ze skalq strumien zawsze wygrywa
— nie przez swojq site, ale przez wytrwatosé.

Budda

Telemarketing moze uczyni¢ Cie bogatym. Tak, naprawde moze.
Jednak nastawienie, ktére maja handlowcy, telemarketerzy do
telemarketingu, uniemozliwia osiagniecie sukcesu. Ludzie nienawi-
dza sprzedazy telefonicznej. Sam po sobie mozesz zauwazy¢, jak sie
czujesz, kiedy odbierasz telefon, a kto§ chce Ci co$ sprzedac. Lek
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przed odrzuceniem to zaraza, ktora przekazywana jest z jednego
handlowca na drugiego. Jednak ci, ktérzy sa w tym dobrzy, wiedza,
ze wykonywanie pierwszego telefonu do potencjalnego klienta zalezy
od dobrego nastroju — Twojego nastroju.

Jezeli jeste$ osobg, ktora boi sie podnie$¢ stuchawke i zadzwoni¢ do
klienta, dajesz mu informacje o Tobie, ze sie go po prostu boisz.
Musisz koniecznie odwroci¢ swoje myslenie. Udana sprzedaz zalezy
od tego, w jaki nastr6j wprawisz klienta, nigdy na odwr6t. To nie
klient ma wprawia¢ Cie w dobry nastroj, tylko Ty jego. Gdy podno-
sisz telefon i wykrecasz numer do potencjalnego klienta, nie mysl
o tym, ze od razu sprzedasz. Skup sie bardziej na tym, w jaki sposéb
mozesz klientowi pomédc, poniewaz to oznacza otwarto$é, ktora
mozesz dopasowac do klienta. Cokolwiek robisz, czuj sie dobrze i nie
pozwol na to, aby klient decydowal o Twoim samopoczuciu.

Problem z telemarketingiem mayja ci, ktorzy nie odrobili zadania do-
mowego na temat klienta — to znaczy, ze nie dowiedzieli sie na jego
temat doslownie nic. Tacy handlowcy przyzwyczaili sie juz do odrzu-
cenia, nie maja motywacji do pracy, nie maja wynikow sprzedazo-
wych. Zapominaja, ze decydujacym skladnikiem sprzedazy jest przy-
gotowanie. Nie musisz by¢ specjalista w branzy, w ktorej dziala Twoj
potencjalny klient, ale musisz co$§ wiedzie¢, aby zadawaé¢ odpowied-
nie pytania. Telemarketing wiec nie powinien budzi¢ w Tobie stra-
chu. Najlepsi na Swiecie sprzedawcy wykorzystuja telemarketing, aby
maksymalnie zwiekszy¢ swoja sprzedaz, co im sie udaje. Dlatego nig-
dy nie pozwdl na to, aby kto$§ szkalowal Twoja strategie telemarke-
tingowa, poniewaz to od Ciebie zalezy, jak dobrze to robisz.
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Rozwijanie umiejetnosci

Prawdopodobnie gdy dzwonisz do klienta po raz pierwszy, nie
mowisz mu, jaki jest cel Waszej rozmowy, poniewaz wcale tego robic¢
nie musisz. On i tak jest juz poirytowany, ze dzwoni do niego ktos,
kogo nie zna. Wiekszo$¢ szkolen z telemarketingu ma stare, tradycyj-
ne metody nauczania. Ucza, jak rozmawial z rzecza, a nie czlo-
wiekiem. Dlatego nasze rozmowy bywaja do$¢ nienaturalne i klient
moze pomysle¢, ze chcesz nim manipulowaé. Natomiast swojemu
koledze po fachu otwarcie méwisz, jaki jest motyw Twojego telefonu.
A gdzie tu uczciwo$é¢? Tak, wiekszo$¢ telemarketerow wierzy w pro-
dukt lub usluge, ktora sprzedaje — i dobrze. A co poza tym? Prowa-
dzimy nieco sztuczng rozmowe, rozmawiamy z ludzmi tylko dla jed-
nego celu, celu sprzedawania — i tak naprawde nie jesteSmy zainte-
resowani ich problemami, tym, co sie dzieje w ich zyciu zawodowym.

Nie czujesz sie czasem speszony takim postepowaniem? Wiekszo$¢
handlowcow, ktorzy przechodza przeszkolenie, uczy sie sztucznego
podejscia do potencjalnego klienta.

e Narzucamy sie innej osobie bez zapowiedzi, bez zaproszenia i two-
rzymy krepujaca dla tej osoby sytuacje. Mamy wtedy glos
nienaturalnie uprzejmy, w zwigzku z czym bywa to dla niektorych
prowokacja, aby sie na telemarketerze wyzy¢. Mozesz zmienic
takie podej$cie poprzez zmiane celu dzwonienia. Jak sie poczujesz,
jesli kto§ zadzwoni do Ciebie w celu udzielenia Ci pomocy, a nie
w celu sprzedazy? I wlasnie tak zrob, poniewaz taka rozmowa jest
bardziej relaksujaca niz szybka sprzedaz.

e Dobrze jest, jesli postrzegasz siebie jako ujmujacego, przyjaznego
rozmoéwce. Jednak zdecydowanie jest nie na miejscu, kiedy ukry-
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wasz prawdziwy motyw Twojego telefonu, a tym samym — oczeku-
jesz zysku z rozmowy. Przeciez to jest wewnetrzny konflikt, ktory
bardzo latwo wyczué¢. I radze Ci nie ukrywaé¢ prawdziwego celu
rozmowy, bo to nie czyni Cie prawdomoéwnym. Musisz skupi¢ sie
na tym, czy jeste§ w stanie dostarczy¢ produkt albo usluge, ktore
przyniosa korzy$¢ potencjalnemu klientowi. Jezeli dowiadujesz
sie, ze w Twoim produkcie lub ustludze nie ma nic, co mogloby po-
moc, to zaakceptuj wynik swojej rozmowy. Badz szczery i nie od-
grywaj zadnych roél, a naprawde polubisz to, co robisz, ludzie beda
wobec Ciebie bardziej otwarci, a co za tym idzie — zdobedziesz ich
zaufanie, co jest tak bardzo wazne.

Czy gdy spotykasz kogo$ nowego, od razu mowisz mu o sobie i ofe-
rujesz to, co masz na sprzedaz? Takie zachowanie nie powinno
istnie¢ i takie zachowanie jest nienormalne. To tak, jakbys wygla-
szal monolog na jakim$ wiecu, a przeciez nie o to chodzi. Oczywi-
Scie w normalnej rozmowie ze znajomym klientem to jest dopusz-
czalne, poniewaz mozna mowi¢ sobie wzajemnie, co mamy do
zaoferowania. Natomiast w telemarketingu nie moze to by¢ nor-
ma. Musisz by¢ wytrenowany tak, by przeczyta¢ scenariusz roz-
mowy, postepowac zgodnie ze strategia telemarketingowa i za-
chwala¢ swo6j towar czy ustluge. Musisz ucieka¢ od sztucznoSci,
jakiej zostale§ nauczony na wiekszoSci szkolen. Sprawiedliwos$é
i prawdomownos¢ to autentyczna droga do sukcesu. Badz natural-
ny, odkryj potrzeby innych i zaproponuj pomoc.

Kiedy jeste$ entuzjastycznie nastawiony w sztucznej postawie do-
tarcia do klienta, to z géry mozesz skresli¢ takie zachowanie. To
nie jest Tw6j normalny sposéb bycia i tak samo sztuczny wydajesz
sie w oczach potencjalnych klientow. Dlatego klienci stajg sie coraz
bardziej ostrozni. Jezeli wykonujesz telefon do klienta bez zadnych
slownych gierek, stajesz sie bardziej wiarygodny, godny zaufania.
Twoja rozmowa jest ciepla i klienci stajg sie otwarci na kontynuo-
wanie rozmowy.
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e W ten wlasnie sposéb zblizamy sie bardziej do naszego celu w tele-
marketingu. Zajmij sie szczerg rozmowa, a nie monologiem. Prze-
stan by¢ sprzedawca, badz czlowiekiem. Zacznij pomagaé¢ innym,
ajeSli Twoj produkt czy Twoja usluga nie spelia takich
oczekiwan, powiedz to wprost, nie wpychaj klientowi czegos$, czego
on tak naprawde nie potrzebuje. Przestan odgrywaé role, badz
profesjonalistg.

Zawsze stuchaj ekspertéow. Powiedzq ci, co jest niemozliwe 1 dla-
czego. A potem po prostu zrob to.

Robert Heinlein

A teraz podnies$ stuchawke, wykre¢ numer, popro$ do telefonu osobe
decyzyjna i przeczytaj przygotowany wczeSniej scenariusz. Jasne,
przeciez tak kazdy potrafi. A nie tedy droga. Przygotowany sce-
nariusz nalezy modyfikowac¢ i dostosowywaé do danego rozmowcy.
Przeciez kazdy potencjalny klient jest inny. Do przyciagniecia uwagi,
wzbudzenia zainteresowania swoja oferta i budowanie dlugoter-
minowych relacji z klientem — powinien dazy¢ KAZDY telemarketer.

Jak sie ma sprawa z wyksztalceniem? Wcale nie musisz by¢ magi-
strem, aby mie¢ wlasng firme, poniewaz to Ty jeste$ panem wilasnego
biznesu. Jednak jesli masz zamiar pracowa¢ w dziale telemarketingu
w jakiej$ firmie, to prawdopodobnie wyksztalcenie bedzie sie liczylo.
Zreszta — o tym nie musze Ci pisa¢, sam wiesz, jakie sg realia w Pol-
sce. Zawsze mowie, ze dobre wyksztalcenie da Ci podstawowe
umiejetno$ci w kazdej pracy, jakiej sie podejmiesz. Jednak nie
wszystkie umiejetnosci wyksztalcisz w szkole, zdecydowanie wiecej
nauczysz sie na réoznych kursach, a zdobyta na nich wiedza pomoze
Ci w pracy telemarketera.
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Do najwazniejszych umiejetnos$ci w pracy telemarketera zalicza sie:

zarzadzanie czasem;

zarzadzanie stresem,;
negocjacje;
dobra organizacja;

hipnotyczny glos, dykcja, stownictwo;

pisanie korespondencji biznesowej.

O zarzadzaniu czasem juz byla mowa wceze$niej. Jak sobie poradzite$
z ¢wiczeniem w rozdziale drugim?

Zarzadzanie stresem — kazda praca zwigzana jest w pewnym stopniu
ze stresem. W telemarketingu stres moze osiggnaé¢ dos¢ wysoki po-
ziom, szczegOlnie wtedy, gdy nie ufamy naszej wiedzy o posiadanym
produkcie lub ustudze lub gdy przyjmujemy reklamacje od zdener-
wowanego Kklienta. Wiekszo$¢ telemarketeréw nie robi doslownie
nic, aby sobie z tym jako$ poradzi¢. Co gorsza, nawet nie wspomina
nikomu, ze ma taki problem, co jeszcze bardziej frustruje.

Co mozesz zrobi¢?

Wpisz ponizej sytuacje, ktore wprawiaja Cie w stan zdenerwowania
i frustracji:
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Teraz, kiedy juz stworzyle$ liste rzeczy, ktore wprawiaja Cie w zly
stan, zastanow sie, co mozesz zrobi¢, aby wyeliminowa¢ powstaly
stres. Czy to bedzie zmiana nawykow, czas pracy, korki, gdy doje-
zdzasz do pracy, a moze chodzi o Twoja postawe, Twoje podejScie?
Zapisz teraz swoje rozwigzania:

Zlote Mysli


http://www.zlotemysli.pl/nlpnews,darmowy-fragment/

Nic sie nie stanie, jesli nie zrobisz ¢wiczen, ktore Ci zadaje, poniewaz
to od Ciebie zalezy jak bardzo skutecznym telefonicznym sprzedawca
chcesz by¢. Jezeli telemarketing jest Twoja pasja tak samo jak moja,
to prawdopodobnie z duzym zaangazowaniem bedziesz o tym
opowiadal swoim znajomym. Jedna z przyczyn stresu jest niezado-
wolenie z pracy, a wiec jeSli stwierdzisz, ze telemarketing to nie jest
to, co chcesz robi¢, po prostu wyeliminuj stres i nie pchaj sie w to.
Znajdz inng pasje. A moze ja juz masz, tylko nie wiesz, jak ja wyko-
rzysta¢, aby rowniez na tym zarobic¢?

Negocjacje — w sprzedazy bardzo czesto punktem spornym jest
wynegocjowanie ceny. Ty chcesz sprzeda¢ produkt lub ustuge za jak
najwyzsza cene, Twoj klient chce kupi¢ za jak najnizszg. Do
osiggniecia porozumienia ,wygrany — wygrany potrzebne jest za-
spokojenie potrzeb obu stron. Dlatego bardzo wazne jest posiadanie
przynajmniej podstawowych umiejetnosci negocjacyjnych. Do takich
podstawowych umiejetnosci mozna zaliczy¢:

e umiejetno$¢ zebrania informacji, ktére pomoga Ci rozwia¢ watpli-
wosci potencjalnego klienta;

e umiejetno$¢ rozumienia negocjowanych kwestii;

e umiejetno$¢ rozpoznania potrzeb klienta;

e umiejetno$¢ stuchania drugiej strony i przyjecia cho¢ na chwile jej
punktu widzenia;

e umiejetno$¢ znajdowania mocnych argumentow;

e umiejetno$¢ skupiania sie na jednym problemie — jezeli skupisz
sie na wielu na raz, zdecydowanie sie pogubisz i tylko na tym stra-
cisz.

Dobra organizacja — w pracy telemarketera bedziesz zajmowac sie
dziesigtkami, a nawet setkami klientow dziennie. Umiejetno$¢ do-
brej organizacji pomoze Ci nie pogubi¢ sie w dokumentach, jakie
bedziesz prowadzi¢ osobno dla kazdego klienta. Dobrze by bylo, aby$
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mial CRM, czyli program komputerowy do zarzadzania relacjami
z klientami. Juz w tej chwili podpowiem Ci, ze Modul CRM wraz
z tworzeniem ankiet telemarketingowych do badania rynku jest
najlepszym rozwigzaniem. Zapytaj o to najlepszych informatykoéw na

Podkarpaciu: www.galsoft.pl

Oczywiscie oprocz doskonalego CRM-a powiniene$ mie¢ wlasng do-
kumentacje zrobiong np. w Excelu lub w zwyklej tabelce. Moze to
wyglada¢ nastepujaco:

Tutaj wypisz te rzeczy, ktére przychodza Ci do glowy — co mozesz
jeszcze zanotowac podczas rozmowy z potencjalnym klientem:
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Hipnotyczny glos, dykcja, stlownictwo — Twoj glos jest podstawo-
wym narzedziem porozumiewania sie. Skoro go juz masz :) — pozo-
staje Ci tylko w pelni go wykorzysta¢. Jezeli kto§ powiedzial Ci, ze
Twdj glos ma niesamowite brzmienie, to juz jest znak, ze masz
szerokie pole do popisu.

Gdy poznalam swojego narzeczonego (niebawem meza), najpierw
pisaliSmy do siebie e-maile. M6j ukochany wiedzial, ze moja pasja
jest telemarketing i moja praca polega na tym, ze caly czas mowie.
Pomyslal sobie, ze skoro mam takie wyniki, to musze mieé¢ tez
wspaniale brzmiacy glos. Chcial to sprawdzi¢ i po prostu zaczeliSmy
rozmawiaé przez Skype, a potem komorke. I jego pierwszym zda-
niem, jakie do mnie wypowiedzial, bylo: ,MyS$lalem, ze masz bardziej
seksowny glos”. Porazka!!!

Od czego to tak naprawde zalezy? Od tego, ze jezeli pracuje i kontak-
tuje sie z klientami moduluje swdj glos, aby brzmiat spokojnie i uf-
nie, a kiedy rozmawiam z kim§ prywatnie, moéj glos brzmi zupelnie
inaczej, tak na luzie. Odpowiednia modulacja glosu jest potrzebna
w telemarketingu. Glos nalezy kontrolowaé. Do podstawowych umie-
jetnosci kontrolowania glosu naleza:

e Sila glosu, czyli to, jak cicho badz glosno mowisz.
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e Slownictwo, czyli odpowiedni dob6r stow w komunikacji z klien-
tem. Wazne jest, aby$ znal rowniez branzowe stownictwo, ktorym
bedziesz sie poshigiwaé w trakcie rozmoéw telefonicznych —
oznaczac to bedzie, ze jeste§ w temacie i potencjalny klient ma do
czynienia z kim§, kto zna sie na rzeczy.

e Wymowa, czyli jak najdokladniejsze i przede wszystkim wyrazne
wymawianie danych kwestii. Klient musi Cie zrozumieé, nie jest
dopuszczalne, by dzwoni¢ do klienta i w tym samym czasie
konczy¢ jes¢ $niadanie.

e Szybko$¢, czyli jak szybko lub wolno mowisz;

e ,Pokazywanie” emocji tonem glosu, czyli szczeros$¢, entuzjazm, ra-
dos¢, znudzenie, strach, nerwowos¢ i kazda inna emocja.

Musisz pamietaé¢, ze tonacja trzeba sie dostosowa¢ do rozmoéwcy,
poniewaz wtedy bedzie uwazal, ze ma do czynienia z kims§, kto jest do
niego podobny, a to buduje zaufanie szybciej niz sztuczny entuzjazm.

Napisz teraz, jak chcesz, aby brzmial Twoj glos:
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Pisanie korespondencji biznesowej — czyli komunikowanie sie
z klientami za pomoca poczty elektronicznej, faksu czy zwyklej pocz-
ty, poniewaz telemarketing to nie tylko wykonywanie telefonow do
potencjalnych klientow, ale réwniez wysylanie dodatkowych infor-
macji zawierajacych Twoja oferte. Bedziesz musial rowniez rzeczowo
i dokladnie odpowiada¢ na pytania, jeSli sie pojawig. Tworzenie
korespondencji handlowej bedzie wymagalo od Ciebie nastepujacych
umiejetnosci:

e tworzenie na czas zwiezlej korespondencji;

umiejetno$¢ przelania swoich mysli na papier;
poprawna pisownia, interpunkcja, wystrzeganie sie bledow

ortograficznych;

umiejetnos$¢ formatowania pisanego tekstu.

Czy potraktujesz mnie powaznie, jesli w e-mailu napisze do Ciebie
tak:

Przemysl, 22 stycznia 2008 roku

SzP Jan Nowak
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Dyrektor Dziatu KsiegowoSsci
XYZ sp. z o.0.

ul. Oszczedna 6

37-700 Przemysl

Szanowny Panie,

Nasza dzisiejsza rozmowa po prostu byla super, wielkie dzieki. Ma
Pan niezty glos :) Wysytam Panu dodatkowe informacje, ktére Pan
chcial. I mam dla Pana niezlte bonusy, ktore zwiekszq sprzedaz
w Pana firmie. Jesli bedzie sie Pan co$ jeszcze chcial dowiedzied,
S$miato niech Pan do mnie dzwoni.

Pozdrawiam,
Magdalena Myczko

I jak?

Fatalna korespondencja, system olewajacy Kklienta, prawda? Czy
zdecydowalbys sie do mnie zadzwoni¢ i zamowi¢ ushuge telemarke-
tingowa lub doradztwo? OczywiScie, ze nie, poniewaz narazilby$ sie
na ogromne straty.

A jak powinna wyglada¢ profesjonalna korespondencja biznesowa?

Przemysl, 22 stycznia 2008 roku

SzP Jan Nowak

Dyrektor Dziatu Ksiegowosci
XYZ sp. z o.o.

ul. Oszczedna 6

37-700 Przemysl
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Szanowny Panie,

Bylo mi dzisiaj niezmiernie mito z Panem rozmawiaé¢ na temat wy-
korzystania naszej wiedzy telemarketingowej w Pana firmie celem
zwiekszenia sprzedazy jak najmniejszym kosztem.

Do listu dotgczam dodatkowe informacje na temat naszej ustugi,
opisujgc najwazniejsze korzysci. Zostalo opisane réwniez studium
przypadku, jak bedziemy mogli ulatwi¢ Panskiej firmie pozby¢ sie
zbednych kosztow, osiqgajqc rownoczesnie ustalony plan sprzeda-
Zy.

Gdy zapozna sie Pan z informacjami, mam nadzieje na ponowny
kontakt. Wtedy szczegbélowo bedziemy mogli omoéwié potrzeby
Panskiej firmy i jak najszybciej rozpoczqé starania, aby Pana fir-
ma mogta skorzystaé¢ z naszej wiedzy. Pozwole sobie skontaktowaé
sie z Panem na poczqtku przysztego tygodnia.

Dziekuje za zainteresowanie.

Pozostajqgc w kontakcie, pozdrawiam,
Magdalena Myczko

Lepiej, prawda?

A teraz Twoja kolej. Napisz, prosze, jak powinna wyglada¢ Twoja
przykladowa korespondencja biznesowa z potencjalnym klientem.

Zlote Mysli


http://www.zlotemysli.pl/nlpnews,darmowy-fragment/

Zlote Mysli


http://www.zlotemysli.pl/nlpnews,darmowy-fragment/

Jak szybko przekaza¢ warto$ciowa informacje? W telemarketingu
musisz skupi¢ uwage klienta w niespelna minute. Jesli zawiedziesz,
okazja moze sie juz nie powtorzy¢. Poréwnaj to do strzelania gola na
boisku. Kiedy zbliza sie moment strzalu, to nie czekasz, tylko
strzelasz, inaczej stracisz bramke. Czas jest decydujacym sklad-
nikiem rozmowy telefonicznej. Wielu klientbw domagaé sie bedzie
godzinnych konsultacji, ale tylko wtedy, jesli zasiejesz w ich glowach
informacje, ze masz co$, dzieki czemu Twoi klienci pozbeda sie prob-
lemow.

Masz bardzo malo czasu na opisanie swojego produktu. Twoj czas to
tak naprawde zaledwie 30—45 sekund na przekazanie warto$ciowe]
informacji. Jezeli uwazasz, ze w tak krotkim czasie nie jeste$ w stanie
przekaza¢ konkretnych informacji, to koniecznie popracuj nad naj-
wazniejszymi aspektami korzy$ci Twojego produktu czy ushugi.
Czasem wystarczy jedno pytanie, aby uzyska¢ zgode na spotkanie.
Nalezy takie pytanie umiejetnie zadac i trafi¢ w sedno sprawy.

Wiedz, ze jezeli w tak krotkim czasie sie zmieScisz, Twoéj potencjalny
klient pomys$li o Tobie, ze wszystko masz dobrze przemyS$lane
i wiesz, jak mu pomoc. Musisz by¢ gotowy na to, aby w tym czasie
przekaza¢ dobre informacje — i musisz robi¢ to skutecznie. Mozesz
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spotka¢ sie z takim typem klienta, ze rozmowa telefoniczna bedzie
tak dluga, jakbys$cie poszli razem na kawe. Pamietaj, ze to do niczego
nie doprowadzi, taki klient marnuje tylko Twdj czas. Masz im do
przekazania wiadomos$¢, ktora ma trwac 45 sekund albo mnie;j.
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Bonus

Podam Ci teraz 16 strategii telemarketingowych, po ktoérych za-
stosowaniu masz gwarancje zwiekszonej sprzedazy. Zycze Ci, aby
opisane strategie staly sie rowniez Twoimi nawykami, dzieki czemu
nie tylko osiggniesz sukces w sprzedazy telefonicznej, ale réwniez
staniesz sie przykladem dla innych.

Strategia 1: Ubieraj sie jak profesjonalista

Faktem jest, ze wiekszo$¢ klientow nie bedzie miala tej przyjemno-
Sci, aby sie z Toba spotkaé, i nie bedg widzie¢, czy dzwonisz do nich
ubrany w pizame, czy w stréj lalki Barbie. Jednak z badan ekspertow
od telemarketingu wynika, ze to, jak jeste$ ubrany, wplywa na to, jak
sie czujesz podczas rozmowy telefonicznej. Gdy zaczynalam swoja
przygode z telemarketingiem, to nawet nie wstawalam z l6zka, tylko
leniwie przyciggalam do siebie laptopa i rozpoczynalam w pizamie
swdj dzien pracy. Obecnie czuje sie wyjatkowa, wrecz czuje sie jak
ksiezniczka. Makijaz, uczesanie, sukienka albo spddnica i zakiet.
Ubieram sie jak profesjonalistka, wygladam jak profesjonalistka i tak
wlasnie sie czuje.

Strategia 2: Planuj liczbe rozmow

Jezeli nie dzwonisz, nie zarabiasz — proste. Zanim zaczniesz swoja
przygode z telemarketingiem, musisz najpierw popracowac troche
nad planowaniem dnia. Na przyklad: chce mie¢ miesieczny dochod
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30 tysiecy zlotych, natomiast jedna transakcja to warto$¢ rzedu
6 tysiecy zlotych. W miesigcu musialabym mie¢ 5 udanych transak-
cji. Z obliczen wynika, ze jedna udana transakcja przypada na 50 wy-
konanych telefonow. I aby zrealizowa¢ swoj cel, musze miesiecznie
wykona¢, przy zalozeniu, ze mamy 20 dni roboczych w miesiacu, 500
telefonow, czyli 125 telefonéw tygodniowo, czyli 25 telefondéw dzien-
nie. OczywiScie mozesz zalozy¢ sobie inny plan, powyzszy to tylko
przyklad.

Przecietna osoba wktada jedynie 25% energii i zdolnosci w swojq
prace. Swiat zdejmuje kapelusz przed tymi, ktérzy wkladajq
wiecej niz 50% ich mozliwosci 1 staje na glowie dla tych bardzo
nielicznych dusz, ktore poswiecajq 100%.

Andrew Carnegie

I pamietaj, aby w planie uwzgledni¢ zaréwno liczbe nowych Kklien-
tow, jak réwniez osob i firm, ktére juz sg Twoimi klientami, a takze
powtorne telefony do potencjalnych klientow.

Strategia 3: Zarzadzanie swoim czasem

O tym niejednokrotnie byla juz mowa. Wspomne tylko, aby$ szano-
wal swoéj czas i czas Twoich klientow, wiec nie dzwon w porze
obiadowej, a tym bardziej nie wybieraj pory wieczorowej.
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Strategia 4:
Zbuduj liste potencjalnych klientow

A to oznacza, ze musisz wiedzie¢, czym dana firma sie zajmuje — nie
dzwon w ciemno, poniewaz szkoda tylko Twojego czasu. Wiekszo$¢
firm albo ma swoja strone WWW, albo prowadzi blog, niekiedy po-
siada obie te rzeczy. Sprawdz, czym dana firma sie zajmuje, i dopiero
wtedy ustal, czy jest sens dzwonic.

Strategia 5: Postaw przed sobg lustro
i obserwuj sie podczas rozmowy telefonicznej

Eksperci od telemarketingu do$¢ czesto stawiaja przed soba lustro
i wyobrazajg sobie, jak dany klient ich postrzega, czy budza zaufanie,
czy sie denerwujg itp. Jest to dobra metoda szczeg6lnie na podwy-
zszenie poczucia wlasnej wartosci, bo jesli Ty sam siebie nie szanu-
jesz, nikt inny tego nie zrobi.

Strategia 6: Udoskonalaj scenariusz rozmowy

Jezeli masz juz wstepny scenariusz rozmowy, to nie wykorzystuj go
do rozmowy z kazdym klientem, poniewaz nie wszyscy sg tacy sami.
Mozesz mie¢ rozne wzory skryptéw rozmowy, wazne jednak, abys sie
nie pogubil. Czasem jedna rozmowa z klientem moze podsung¢ Ci
zupelnie nowy pomysl na napisanie kolejnego scenariusza, ktory
bedziesz mbgl wykorzystaé przy nastepnych kontaktach.
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Strategia 7: Nagroda

Aby zmotywowac¢ sie do wykonywania telefonéw, mozesz wyznaczy¢
sobie nagrode, jezeli Twdj wyznaczony plan dnia zostal osiagniety.
Nie obawiaj sie wymys$lania nagrod dla siebie samego, przeciez na to
zashugujesz, wykonujesz kawal dobrej roboty. Po tygodniu pracy idz
do najlepszej restauracji na kolacje i uczcij osiggniecie postawionego
sobie celu.

Strategia 8: Nie bierz wszystkiego do serca

Na poczatku Twojej pracy w telemarketingu bedziesz spotykac sie
z odmowg. Pamietaj, ze to nie Ty jeste$ odrzucany, ale Twoj produkt,
poniewaz akurat ten wlas$nie klient nie potrzebuje go albo bedzie po-
trzebowal dopiero za jaki$ czas. Nigdy nie pal za soba mostéw, tylko
zostaw sobie takiego klienta na nastepny raz i zadzwon do niego
ponownie za dwa lub trzy miesigce. I wtedy mozesz zdecydowac, czy
warto jeszcze kiedykolwiek sie z nim kontaktowac.

Strategia 9:
Naucz sie sluchaé¢ swoich klientow

Najlepszym nauczycielem, ktory pokaze Ci, jak slucha¢ innych, aby
pozna¢ ich potrzeby, jest dziecko. Tak, wlasnie dziecko. Twoje lub
cudze. Moja 4-letnia corka nauczyla mnie shuchaé¢, poniewaz tylko
przy zadawaniu pytan otwartych moglam poznaé¢ jej zdanie na
dzieciece tematy, jak réwniez moglam uzyska¢ odpowiedz, czego ona
tak naprawde oczekuje, czego chce. Jesli wiec masz dziecko — roz-
mawiaj z nim duzo, duzo, duzo. Nawet o swoim produkcie. Dzieci
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majq tak wybujalg fantazje, ze az zal z niej nie skorzysta¢. Powstang
w Twojej glowie tak wspaniale pomysly, ze bedziesz mogl na nich tyl-
ko zarobi¢. Jesli dziecka nie masz, to ,,wypozycz” od sasiada :)

Strategia 10: Finalizowanie transakcji

Tutaj chodzi mi bardziej o zareagowanie wlasnie na ten konkretny
moment, kiedy wyczujesz, kiedy jesteS pewien, ze wlasnie teraz
mozesz zada¢ ostatnie pytanie, kierujace klienta do zlozenia za-
mowienia. Czasem zdarza sie, ze taki moment trudno uchwycié,
a czasem zdarza sie, ze klient po prostu Ci powie, ze kupuje.

Strategia 11: Nigdy nie zapominaj o klientach,
Kktorzy jeszcze nie sa Twoimi klientami

Ten aspekt sprzedazy jest stary jak Swiat. Musisz pokaza¢ potencjal-
nemu klientowi, ze jest dla Ciebie wazny, ze pamietasz o nim. Jezeli
tylko masz do zaoferowania jaka$ darmowa probke, zadzwon do nie-
go i powiedz, ze masz dla niego wlasnie to co$. Nawet jezeli taki
klient nic jeszcze od Ciebie nie kupil, gwarantuje, ze jesli sie bedziesz
przypominal przynajmniej raz w miesigcu — on stanie sie Twoim lo-
jalnym klientem.

Strategia 12:
Wyznacz czas poSwiecony na rozmowy

Wazne jest, aby$ skoncentrowal sie na wykonywaniu telefonéw
w okreS§lonym przez siebie czasie. Przykladowo: jezeli zaczynasz
prace o godz. 8.00, to wyznacz sobie, ze od godziny 8:30 do godziny
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10:30 intensywnie dzwonisz. Nie rob w tym czasie nic innego,
poniewaz to wytraci Cie z rytmu.

Strategia 13: Pisz czytelne notatki

Podczas rozmowy telefonicznej miej przy sobie kartke papieru i dhu-
gopis, poniewaz bardzo czesto zdarza sie, ze klient poda Ci bez-
posredni telefon do siebie, ktéry musisz zanotowaé¢, poda Ci bez-
posredni e-mail do siebie, ktéry tez koniecznie musisz zanotowac.
Notatki od razu wprowadzaj do bazy danych klientow, ktoérag two-
rzysz — dlatego wazne jest, aby$ pisal czytelnie, gdyz to sq bardzo
wazne rzeczy.

Strategia 14: Zywa przeszkoda

Tak czesto nazywane sa sekretarki, ktore maja za zadanie pilnowanie
spokoju szefa. Twoim zadaniem jest zdoby¢ ich sympatie, a nie
wrogos$¢, poniewaz w duzej mierze od nich zalezy, jak i kiedy skon-
taktujesz sie z ich szefami. Sekretarka w duzej badz malej firmie
wecale nie jest dla Ciebie przeszkoda. Taka osoba jest Ci w stanie po-
wiedzie¢ dokladnie tyle, ile Ci potrzeba. Pamietaj wiec o tym, ze
szacunkiem i uprzejmoscig do drugiej osoby zajdziesz dalej.

Strategia 15: Poczta glosowa

Nasz naréd polski jest taki, ze nie lubi poczty glosowej. Dos¢ dener-
wujace jest: ,,Po uslyszeniu sygnalu prosze zostawi¢ wiadomos¢”. Po-
patrz na to z innej strony. Jesli nagrasz sie na sekretarke, to przy na-
stepnym kontakcie juz nie bedziesz osoba znikad, ktora sie kontaktu-
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je z danym klientem. Juz masz powo6d, dla ktérego mozesz ponownie
zadzwoni¢. Wlasnie dlatego tez warto wykorzysta¢ to darmowe na-
rzedzie.

Strategia 16: Internet i Ty

Duzo tutaj mowi¢ nie trzeba, prawda? Przeciez Ty trafile§ do mnie
wlasnie przez Internet, ja natknelam sie na Ciebie przez Internet.
Tak samo Ty mozesz spokojnie wyszukiwaé klientow przez strony
WWW, nie musisz za to placi¢. Po co placi¢, skoro mozna mie¢ za
darmo?

A jak juz jesteSmy przy tej strategii — tutaj poznasz mnie lepiej :)

http://najlepsiinformatycy.blogspot.com/
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Zakonczenie

Kiedy$ czytalam artykul o biznesmenie ze Standéw Zjednoczonych,
ktory opowiadal, ze zalozyl biznes w najgorszym momencie, ponie-
waz na gieldzie spadki papieréw wartoSciowych nie wrozylty nic do-
brego. Przez 6 miesiecy praktycznie jego firma wegetowala i nie mog}
niczego sprzeda¢, a prowadzil biznes internetowy. Jego firma zaj-
mowala sie oprogramowaniem, mieli §wietny produkt, jednak nie
mieli klientow. Zastanawiali sie, dlaczego go nie sprzedaja? Co moga
zrobi¢? Wpadli na pomysl, ze najlepszym rozwigzaniem bedzie
sprzedaz przez telefon.

Telemarketing okazatl sie dla nich nie tylko sprzedazg. Pozwolilo im
to przeprowadzi¢ badanie rynku. Po prostu podnosili stuchawke
i dzwonili, zadajac odpowiednie pytania i eliminujac te przedsiebior-
stwa, ktérym ich produkt nie przyniostby zadnych korzysci. Ale co
jeszcze niesamowitego sie stalo? Mianowicie to, ze firmy umawialy
sie na spotkania z handlowcami biznesmena, mowili o swoich po-
trzebach, dodatkowo dostarczali handlowcom ciekawych informacji
na temat biznesu, jaki prowadzili, dzieki czemu rozmowy czesto sta-
waly sie coraz blizsze i w ten sposoéb firma biznesmena tworzyla sie¢
kontaktow — bardzo waznych w prowadzeniu interesow.

Gdy tylko zrozumieli swoj rynek docelowy, od razu rozpoczeli budo-
wanie bazy klientow. Telemarketing wykorzystany zostat jako zaleta
ich firmy, poniewaz rozmawiajac z konkretnymi klientami, mogli do-
starczy¢ informacji o produkcie. Telemarketing sie sprawdzil
i w rzeczywistoSci okazal sie pozytywnym posunieciem w rozwoju
firmy. Telemarketing jest bardzo wazny dla kazdej firmy, malej czy
duzej, kazde;j.

Zlote Mysli


http://www.zlotemysli.pl/nlpnews,darmowy-fragment/

Ta historia uczy nas, ze sg trzy dziedziny biznesu, gdzie telemarke-
ting jest bardzo wazny. Po pierwsze — pierwszy telefoniczny kontakt
jest niezbedny i jest typowy dla $wiata biznesu. To nie jest tak, ze
siegasz po telefon i dzwonisz po omacku. Tu chodzi o zaplanowane
dzialania strategiczne.

Po drugie — jesli prowadzisz wlasng firme i chcesz by¢ dostrzegany
na rynku, to musisz wyj$¢ do ludzi. A telemarketing jest miedzy in-
nymi do tego przystosowany. Znajdz swoéj rynek docelowy, potem
znajdz osobe decyzyjna i buduj z nig trwale relacje, udowadniajac, ze
wspolpraca z Tobg to najlepsze dla niego rozwigzanie problemoéw.

Po trzecie — poprzez telemarketing poglebiasz partnerstwo handlo-
we. JeSli np. Twoja firma wykonuje strony WWW, a inna firma,
ktoéra posiada sklep na rogu Twojej ulicy, nie ma swojej strony inter-
netowej, mozesz spokojnie zaproponowaé¢ wspolprace. Partnerstwo
jest Swietna metoda budowania drogi na szczyt. Partnerstwo powo-
duje, ze firmy, ktore sa zadowolone z Ciebie, z Twoich ustug, polecaja
Twoja firme innym. To nie kosztuje Ciebie ani zlotéwki, a taka rekla-
ma jest bezcenna. To, zZe podniesiesz stuchawke i zadzwonisz do po-
tencjalnego klienta, to jest to pierwszy krok ku budowaniu partner-
stwa biznesowego.

Wykorzystaj telemarketing w budowaniu relacji z klientami, daj sie
zobaczy¢, daj sie odkry¢, zacznij w koncu sprzedawac.

Wiem, ze Ci sie uda! Wierze w to!

Powodzenia!
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Jeszcze jeden bonus

Pragne podziekowa¢ Ci za przeczytanie mojej publikacji. Bedzie dla
mnie satysfakcja, jesli wiedza w nim zawarta pomoze Ci w budowa-
niu Dzialu Telemarketingu w Twojej firmie i staniu sie liderem
sprzedazy telefonicznej. Wiedz, ze jestem do Twojej dyspozycji.

W podziekowaniu dostajesz ode mnie 3 konsultacje mailowe za dar-
mo. Dodatkowo: informacje, ktére ode mnie bedziesz dostawaé, na
swdj e-mail, nie sa dostepne dla wszystkich. Nigdzie ich nie publiku-
je, poniewaz jest to wiedza, za ktora sie placi, i chce, aby mieli do niej
dostep tylko ludzie wyjatkowi, tacy jak Ty.

Ze wzgledu na to, ze wspolpracuje z najlepszym informatykiem —

www.najlepszy—informatyk.pl

— mozesz mie¢ rOwniez wsparcie informatyczne. Przeciez Internet
jest potega. My, ludzie, tworzymy Internet, wiec to MY jesteSmy
ogromng mocg napedzajaca te potege.
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Do zobaczenia wsrod najlepszych!

FUH Arana
Magdalena Myczko
tel. +48 508 33 55 45

www.magdamyczko.pl

info@magdamyczko.pl

Eﬁ%@
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