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Rozdziaft 2.

Ja i moi klienci

Whbrew pozorom w tym rozdziale znéw bedzie duzo o Tobie. Do-
wiesz sie zaraz, jak sprawi¢, zeby kazdy Twoj rozmoéwca byl idealny.
Za chwile bedziesz uczestniczy¢ w zabawach, dzieki ktérym pozbe-
dziesz sie niechcianego dialogu wewnetrznego i przezwyciezysz tre-
me zwigzang z kontaktowaniem sie z obcymi ludZmi. Dodatkowo
dowiesz sie, jak doskonale pozna¢ swojego klienta, i zdradzimy Ci
tajemnice, w jaki sposob zdoby¢ klucze do jego umystu, tak by kaz-
dy z Was (zaréwno Kklient, jak i Ty) na koniec rozmowy odczuwal
wygrana.

Ten rozdzial to gléwnie zadania, zabawy i ¢wiczenia — zare-
zerwuj wiec sobie troche spokoju, aby rzetelnie podej$¢ do tematu
klientow. W koncu to oni sg kwintesencja telemarketingu. Czytaj
powoli, rob notatki, wyciagaj wnioski i... baw sie dobrze.

SPRAW, BY KAZDY TWOJ ROZMOWCA
BYL IDEALNY

Wro6émy do tematu umiejetnosSci naszego moézgu. W poprzednim roz-
dziale, przyznaje, troche uproscilem temat. Tworzenie i odtwarzanie
obrazow to nie jedyna umiejetnos¢ mozgu. Moze on zrobié jeszcze
dwie inne rzeczy. Oprocz obrazéw potrafi tez tworzy¢ i odtwarzaé
dzwieki i dodatkowo tworzy¢ i odtwarzaé odczucia kinestetyczne
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zwigzane z emocjami. Na przyklad: rado$¢, zdenerwowanie, eks-
cytacja — czujesz to gdzie$ w Srodku, prawda?

Jesli do tego dodamy, dla Scisto$ci, umiejetno$é tworzenia i od-
twarzania smakow i zapachow (niektorzy zaliczaja je do odezué ki-
nestetycznych), to mamy komplet umiejetnosci naszych mozgow.

Tworzenie lub odtwarzanie obrazéw (filmow), dzwiekow, odczuc
kinestetycznych, smakow i zapachow to caly wachlarz narzedzi, ja-
kimi komunikuje sie z Toba Two6j mbzg. Wiedzac to i poznajac ka-
naly komunikacji, tatwo mozesz sie z nim porozumiewac, tak aby
pracowal na Twoja korzy$¢ zamiast (do$é czesto!) rzucaé Ci klody
pod nogi. Bo czym innym, jak nie rzucaniem kl6éd pod nogi, sa pod-
szepty Twojej pod$wiadomodci:

e ,Daj spokoj, nie masz nawet co zaczynac, i tak Ci sie nie uda,
nigdy Ci sie nie udaje”.
¢ _Nie no, przestan, nie réb tego, wyghupisz sie tylko, beda sie

z Ciebie $§miaé”.

e _Po co masz dzwoni¢, ten klient tez na pewno nic od Ciebie nie
kupi, jak dziesieciu poprzednich”.

e _Po co masz sie staraé, i tak nie masz szansy na prowizje w tym
miesiacu, lepiej sprawdz, co tam stychaé¢ na Facebooku”.

Ty tez styszysz glosy w swojej glowie? Uff, to dobrze, bo mysla-
lem, ze tylko ja i zajaczek tak mamy.

Zajqczek miat strasznq ochote na jajecznice, ale nie mial patelni.

»,Lis ma patelnie — pomyslal zajqczek — pdjde do niego i pozy-

cze. Lis to fajny gosé, na pewno mi pozyczy”.

No i ruszyt zajqczek przez las do domku lisa. Ale po drodze za-

czyna kombinowaé (wlgcezyt mu sie rozbudowany dialog we-

wnetrzny).

»Lis to fajny go$¢, na pewno by mi pozyczyt patelnie, ale lisica

to wredna baba jest. Jesli ona mi otworzy drzwi, to na pewno

nie wréce z patelniq”.
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Idzie zajqczek i sobie mysli:

»Lis to fajny gosé, patelnie pozyczy, ale lisica wredna baba —
nie pozyczy. Lis fajny gos$¢é, patelnie pozyczy, ale lisica wredna
baba, nie, nie, ona na pewno nie pozyczy. Jesli lisica otworzy
drzwi, to jeszcze opiernicz zbiore, ze jestem obibok 1 moczy-
morda. Wredna jest baba jak nic”.

W koncu zajqczek rozmyslajge (rozmyslanie to nic innego jak
dialog wewnetrzny poparty wizualizacjami w postaci obrazow),
doszedt do chatki lisa.

Zapukat.

Otwiera lisica.

— A wd... mam twojq patelnie!!! — warknqt zajqczek i wrocit
do domu.

Tak to jest z tym glosem wewnetrznym (a dokladnie: z tworze-
niem i odtwarzaniem dzwiekéw przez Twoj mozg). Zanim jeszcze
zdazysz przystapi¢ do jakiegokolwiek dzialania, Twoj dialog we-
wnetrzny potrafi Cie niezle wkreci¢ w negatywne emocje. Na do-
datek powiem Ci, ze dialog wewnetrzny prowadzisz ze soba nie-
Swiadomie non stop, bez przerwy i caly czas! Nie wierzysz?
Postuchaj. Nawet teraz to robisz.

Jak sprawic¢, aby Twdj dialog wewnegtrzny

zamiast Cie wkrecac, zaczat pracowac dla Ciebie?

Krok pierwszy — nalezy go sobie u§wiadomi¢. Brawo, wlasnie
to robisz — $§wiadomo$¢ istnienia wewnetrznego krytyka to 80%
sukcesu. Przypomnij sobie teraz, co ta gadula blabla w Twojej gto-
wie. No wlasnie: czy na pewno jest w glowie? Niektorzy lokalizuja
taki dialog w innym miejscu ciala, np.: w brzuchu, w klatce pier-
siowej, z tytu glowy.

Zlokalizuj go.
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Gdy go juz zlokalizowale$, nadaj mu fizyczna postaé. Jak wy-
glada Twoj wewnetrzny krytyk?

Widzac juz swojego wroga, mozesz sie z nim rozprawic. Zastrze-
li¢? Nie polecam — na jego miejsce przyjdzie nastepny.

Mozg nie potrafi zy¢ bez ciaglej paplaniny. Poza tym dialog we-
wnetrzny jeszcze Ci sie przyda — niech zyje i ma sie dobrze. Lep-
szy efekt osiggniesz, jesli go np. oSmieszysz. Zal6z mu (albo jej —
w koncu nie wiem, jakiej plci jest Twoj dialog wewnetrzny) kolorowa
czapeczke ze Smigielkiem na czubku albo kolorowa peruke. I nos
klauna. Mozesz dodact tez czerwone buty z dlugimi czubami. Niech
teraz sobie gada. Dalej traktujesz swoj dialog wewnetrzny powaz-
nie? Sprawdz.

Jedli to nie wystarczy i nadal traktujesz go powaznie, przemie$é
go w inne miejsce, np. do lewego kolana albo... no nie wiem gdzie,
moze gdzie$ do tylu — sam zdecyduj. Niech stamtad sie wymadrza.
Dodatkowo niech méwi glosem kaczora Daffy’ego albo kota Sylwe-
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stra, albo tak, jakby nawdychal sie helu. Przetestuj, jak zmienilo
sie teraz Twoje postrzeganie dialogu wewnetrznego. Moze i mowi
to samo, co moéwil, ale teraz wyglada jak klaun, méwi glosem ka-
czora Daffy’ego z Twojego... tyhu.

Twoj mozg, czy tego chcesz, czy nie, bez przerwy do Ciebie co$
mowi. Caly czas méwi, nawija, bredzi, podpowiada, zacheca, znie-
checa — blabla. Wylaczy¢ sie tego na dluzsza chwile nie da, ale 80%
sukcesu to u$wiadomienie sobie mechanizmu dialogu wewnetrz-
nego. Od tej chwili, gdy tylko poczujesz (lub raczej uslyszysz), ze
Twoj dialog staje sie Twoim wrogiem, tzn. Twoim krytykiem we-
wnetrznym, mozesz go w prosty sposdb rozbroi¢, niezle sie przy
tym przy okazji bawiac. Prawda?

Kolejnym upierdliwcem, ktéry potrafi napsu¢ krwi w telemar-
ketingu, jest strach przed kontaktem z obca osoba lub przed odrzu-
ceniem Twojej propozycji. To samo odczuwaja osoby wystepujace
publicznie. Czy wiesz, ze wiekszo$¢ aktorow i muzykéw (nawet
doswiadczonych i z dlugim stazem) przed kazdym wystepem od-
czuwa treme? Jest to strach przed publiczno$cia i oceng (odrzuce-
niem). Jak sobie poradzi¢ z uczuciem tremy, strachu, zdenerwo-
wania lub innym nieprzyjemnym uczuciem?

Podobnie jak z dialogiem wewnetrznym.

O ile dialog wewnetrzny wiazal sie z komunikacja Twojego mo-
zgu na poziomie audio, o tyle odczucia (przyjemne lub nieprzyjem-
ne) to komunikacja Twojego mébzgu z Toba na poziomie kineste-
tycznym. Masz to gdzie$ w Srodku. Nie bez przyczyny mowi sie np.:
~motylki” albo ,galareta w brzuchu”, ,,sztywny kark”, ,nogi z waty”,
»,dusza na ramieniu”. Nieprzyjemne odczucia kinestetyczne moze
tez spowodowac u Ciebie konkretny klient, ktory Ci ,,zalazl za sko-
re” — zwrde¢ uwage, ze to kolejny przyklad pokazujacy, jak mocno
w naszym jezyku zakorzenione sg metafory, ktore wprost odwotuja
sie do wewnetrznego fizycznego odczucia w Twoim ciele. ,,Zalazl
za skore”, czyli jest w Srodku i ewidentnie przeszkadza.
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Pierwszym krokiem (jak z dialogiem wewnetrznym) jest uswia-
domienie sobie istnienia danego odczucia w ciele. Kiedy juz sobie
uéwiadomisz, ze kazdy kolejny telefon sprawia, ze Sciska Cie co$
wewnatrz lub ze jakis klient ,zalazl Ci za skore”, zlokalizuj to uczu-
cie. Jako ze najlepiej pracuje sie na zywym przykladzie, przecwicz
to od razu.

Przypomnij sobie jaka$ negatywna sytuacje — taka, ktora wy-
wolala zte samopoczucie i negatywne odczucia kinestetyczne. Przy-
pomnij sobie tez odczucia w ciele, ktore wtedy miales. Zlokalizuj je
w swoim ciele.

Skoro juz uswiadomile$ sobie, gdzie to jest — sprawdz, co to
jest. Moze Ci sie to wydac troche dziwne (znéw przyda sie nieco wy-
obrazni). Najnormalniej w $wiecie zlap to uczucie rekg (lub dwie-
ma rekami, jesli jest duze) i wyciagnij na zewnatrz. Wyobraz sobie,
ze trzymasz je w rece. Spdjrz na to uczucie, ktore trzymasz w reku
(moéwilem, ze bedzie troche dziwnie). Jak ono wyglada? Opisz je
— jaki ma kolor, jaka ma strukture, jaki ma ciezar, temperature,
moze wydziela jaki§ zapach, moze jakie$ dZwieki...

Pewnie masz teraz zamiar wyrzucic to uczucie i umy¢ szybko
rece, prawda? Lepiej nie — jesli je wyrzucisz, zostanie po nim pust-
ka i zaraz wszystko znéw wroci do stanu pierwotnego. Pomy$l: jak
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by to bylo, gdyby to uczucie zamieni¢ w co$ ekstra, co$ fajnego, co$
pozytywnego. Ciekawi Cie, jak to zrobic?

Pomysél teraz (caly czas trzymajac je w rece), co by Ci sie naj-
bardziej przydalo, aby zmieni¢ to uczucie w fajny stan, taki, ktory
sprawi, ze od razu zaczniesz czu¢ sie Swietnie. Na przyktad dodaj
do tego, co trzymasz w reku, duza porcje pewnosci siebie.

W jaki sposdb? Normalnie: wyobrazasz sobie pewno$¢ siebie,
bierzesz ja i dodajesz do tego, co trzymasz w reku. Mozesz ja wstrzyk-
nac, wstrzeli¢, doklei¢ — generalnie dodaj w najbardziej naturalny
dla Ciebie sposob. Zrob to teraz.

Sprawdz, jak to, co trzymasz w rece, teraz sie zmienilo. Jak
zmienil sie ksztalt, kolor, struktura, ciezar itp. Opisz wlasnymi sto-
wami, jak teraz to odczucie wyglada, z czym Ci sie kojarzy — po
dodaniu sporej porcji pewnosci siebie.

Nastepnie mozesz wziaé kolejny pozytywny skladnik i doda-
wacé po kolei do wnetrza tego, co trzymasz w rekach. Pomysl, co
by Ci sie w tej sytuacji najbardziej przydalo. Podpowiedzi? Dobry
humor, rado$¢, spokoj, szczescie, ulga, zaciekawienie, euforia, po-
czucie pewno$ci, sympatia, odwaga, mestwo... Dokladaj wszystko,
co tylko przyjdzie Ci do glowy, za kazdym razem obserwujac, jak
Twoje pierwotnie nieciekawe odczucie zmienia sie w co$ fajnego
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i pozytywnego. Powtarzaj dodawanie pozytywnych rzeczy do cza-
su, az to, co trzymasz w reku, bedzie Cie w pelni zadowalac¢ (bawic,
wywolywac zaciekawienie, wzbudzac sympatie... i w ogole by¢ OK).

Co dalej? Po zakonczeniu przemiany na odczucie w pelni pozy-
tywne przyjrzyj sie temu, co teraz trzymasz w reku, i gdy tylko po-
czujesz gotowos¢, wldz to z powrotem do swojego ciala. Sprawdz,
jak zmienilo sie Twoje samopoczucie. Czy lepiej sie teraz czujesz?

Jesli efekt jeszceze w pehni Cie nie zadowala, mozesz cala proce-
dure powtérzyc¢. Przypominam poszczego6lne kroki:

1. Uswiadamiasz sobie odczucie.

2. Wyciagasz je ze swojego ciala.

3. Wizualizujesz je na dtoni.

4. Dokladasz do niego... to, co chcesz dolozy¢.

5. Wkladasz je z powrotem.

6. Swietnie sie czujesz.

Procedure mozesz powtarzac za kazdym razem, kiedy poczu-

jesz, ze co$ Ci ciazy, co$ Cie mierzi i powoduje nieprzyjemne od-

czucia wewnetrzne.
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Podsumowanie

Wiesz juz, ze telemarketing daje Ci mozliwos¢é dowolnego zbudo-
wania wizerunku przez telefon. To Ty decydujesz, jak klient Cie
widzi i odbiera. Jeéli znasz zasady panujace w tym Matrixie, to Ty
w nim rzadzisz. Jesli sytuacja wymaga potraktowania rozmowcy
jak petenta, wcielasz sie w role urzednika skarbowego. Jesli roz-
mawiasz z prezesem lub dyrektorem, wciel sie w role prezesa lub
dyrektora drugiej firmy. Jesli chcesz zostaé potraktowany jak Te-
lemarketer — pozostan Telemarketerem. Wybor nalezy do Ciebie.
W poprzednich podrozdzialach pokazaliSmy Ci trzy potezne na-
rzedzia zmiany osobistej, ktore sprawia, ze w kazdej sytuacji mo-
zesz czu¢ sie $wietnie:
¢ Identyfikacja z idealna wersja Ciebie, dzieki ktorej mozesz m.in.
poprawi¢ brzmienie swojego glosu.
¢ Sposob na krytyka wewnetrznego, dzieki ktoremu tatwiej bedzie
Ci zmotywowac sie do pracy.
e Technike zmiany negatywnych odczué kinestetycznych w od-
czucia pozytywne, ktora sprawia, ze strach i trema przestang
Ci przeszkadzad.

Wykorzystuj je w codziennej pracy, a praca ta stanie sie przy-
jemnoscia i zabawa.

Na zakonczenie tej czeSci zdradze Ci jeszcze moja osobista, bar-
dzo szybka i niezwykle skuteczng metode, ktora sprawia, ze kazdy
moj rozmodweca staje sie od razu rozmdéwea idealnym.

Moja tajna technika to ,banan na twarzy”. Wystarczy, ze przed
rozmowa wywolasz na swojej twarzy szeeeeroki uémiech — moze
by¢ sztuczny, to nie ma znaczenia, byle by} szeroki. Nie bede Ci te-
raz thumaczy¢, jak to dziala, ale, tak jak kazda z opisanych powyzej
technik, po prostu ja wyprobuj i sprawdz, jakie magiczne efekty
wywoluje po drugiej stronie stuchawki.
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TELEMARKETING — MOJAPASJA

Swoja przygode z telemarketingiem rozpoczetam jako mtoda, nie-
uksztattowana jeszcze osoba. Miatam niecate dziewigtnascie lat i bytam
troszke przestraszona wielkim krokiem w doroste, samodzielne zycie.
Ta praca pozwolita mi jednak uwierzy¢ w siebie i wyjs¢ z cienia codzien-
nosci. Liczne szkolenia, jakie miatam przyjemnos¢ odbywac, za kazdym
razem przynosity mi satysfakcje i poprawiaty réwniez moja samoocene.
Moja ciezka praca i dodatkowy wysitek, ktéry wkiadatam w codzienne
obowiazki, zaowocowaty w pewnym momencie moijej kariery. Nale-
zatam do najlepszych Telemarketeréw pracujacych na danym projekcie
— w catym kraju. Bardzo mifo jest ustysze¢ dobre stowo na swoj
temat. Dodatkowo teraz zostatam poproszona o tych kilka stéw dla
Was, co jest kolejnym sukcesem, poniewaz mimo uptywu lat nadal moja
osoba pozostata w pamieci mojego trenera. Szczerze moéwiac, kazdy
dzien pracy przynosit mi mate sukcesy. | tak jest do dzis. Tylko od nas
zalezy, czy wlozymy wystarczajaco duzo zaangazowania i bedziemy sie
cieszy¢ z kazdego kolejnego udanego projektu.

Niesamowite jest takze to, ze nadal wykorzystuje pewne techniki, czy
ogolne umiejetnosci, jakie zdobytam podczas pracy Telemarketera,
w catkowicie innej dziedzinie, w ktdrej obecnie pracuje. Podsumowuiac:
ta praca dafa mi ogromna pewnos¢ siebie, nauczyta mnie pokory i wy-
trwafosci w dazeniu do celu. Dlatego jesli zastanawiacie sie, czy to jest
droga dlaWas, zachecam do sprébowania.

Dorota Sfowik

POZNAJ TWOJEGO KLIENTA

Skoro juz wiesz, jak ma by¢ sformulowany cel, to wiesz tez, jak so-
bie radzi¢ z odczuciami i przekonaniami, by te ograniczajace spa-
cyfikowaé, a te wspierajace wykorzystywac. Skoro potrafisz dzieki
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tajnym technikom okielznaé¢ glos wewnetrzny i uczynié z niego
sprzymierzenca, to proponuje Ci zapoznacd sie z klientami, do kto-
rych telefonujesz i ktérym sprzedajesz swoje ustugi i produkty. Za-
uwaz, ze z pelng premedytacjg uzywam tu stwierdzenia ,sprzeda-
jesz”, a nie ,oferujesz”. Bo chee, aby Twoj umyst kierunkowat sie juz
nie na prezentowanie klientowi oferty, lecz na sprzedaz. Od teraz
obowigzuje Cie zlota zasada w sprzedazy — zasada KUP. Co ona
oznacza? Jest to Koncentracja na unikalnych potrzebach klien-
ta, nastepnie Unikatowo$¢ Twojej oferty, zwykle w poréwnaniu
do konkurencji, i wreszcie Puenta, prowadzaca do przedstawie-
nia korzyéci, co w efekcie doprowadzi klienta do decyzji o zakupie.
Poznaj wiec swojego klienta.

1. Kim jest Twoj klient docelowy? Kim jest ta osoba, ktéra bedzie
korzysta¢ z ustug Twojej firmy? Czy jest to klient indywidual-
ny, czy biznesowy? Taki, ktory $wietnie orientuje sie w cechach
i wladciwos$ciach produktu, jaki oferujesz, czy tez osoba, ktora
nie posiada wiedzy specjalistycznej dotyczacej zakresu Two-
ich ustug?

2. Opisz dokladnie Twojego klienta docelowego. Ile ma lat? Kim
jest? Gdzie pracuje? Jakie zywi nadzieje, marzenia, obawy?
Jakie moze miec¢ obiekcje? Z czego moga one wynikaé? Napisz
wszystko, co wiesz o kliencie docelowym.
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3. Wymien trzy — pie¢ problemé6w klienta docelowego, ktore roz-
wiazuja Twoje ustugi.

4. Z powyzszej listy wybierz najwiekszy problem klienta doce-
lowego, ktory rozwigzuja Twoje ustugi.

5. Wymien trzy — pie¢ szczego6lnych korzysci wynikajacych z wy-
boru ustug Twojej firmy.

6. Z powyzszej listy wybierz najwieksza korzy$¢ wynikajaca z wy-
boru ustug Twojej firmy.

Zatrzymayj sobie te odpowiedzi. Przydadza Ci sie do opracowa-
nia niebanalnego przekazu marketingowego, czyli poczatku rozmo-
wy, o ktérym dowiesz sie w podrozdziale ,,Etapy rozmowy”.
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Praca w telemarketingu jest trudna. Oferta, jaka przedstawiamy lientowi, nie za-
chwyca nawet nas samych, Klienci nie chea rormawiad, umawiad sie na spotkania,
podpisywad umdw. Handlowey zaprrepaszcraja szanse, jalde dajemy im, umawiajac
spotkania. Stale trwa cicha wojna miedry call center a drialem handlowym. Efel:ty
pracy nie spelniaja oczeldwan prrelozonych, co niestety prreldada sie na nisld stan
konta bankowego... Co prawda istnieja slutecrme rorwiarania tych problemdw,
jednak nie stosuje sie ich powszechnie. Daczepo? 7 powodu niefwiadomodri ich
istnienia. A talcze = braku checi ich rastosowania.

Ta ksiggka powinna by leltwra obowigrkowa kasdego telemarketera i jepo
srefa. Prrzekamje gotowe instrukcje slutecrmepo prowadrenia rommdw telefo-
nicznych, jednocresnie pomagajac eliminowad tzw. niechciejstwo, czyli sytuacie,
w ktérej wiemy, jak nalezy postapic, jednak nie robimy tego, gdyz hamuja nasogra-
niczenia wlasnej psychild, wichowania, zakodowanych schematéw zachowarn. Pod-
recznik ten driata wiec dwutorowo, stanowiac laréthi kurs slutecznepo telemarke-
tinpu. Wyposaza erytelnika rardwno w umiejetnosci twarde, jak i mieklde. Robi to
w prrystepny, niespiesrny sposdb, mmusra do rastanowienia sie nad projyerynami
i podpowiada sprawdzone rorwiarania.

— trenet biznesl Sped aizuje sie w budowaniu relacji craz rozwojuurmiejernod d md eldd dhy
fasomuje sie wlayrymi mogliwoSdarnd oz bowielza,

— przedsiebiorcy, menedier call cenrer, Beprezenmije technicene spojrzenie nazagadnienia
cdl cenrer, zajrnije sie zagadnieniamd organizadgi pracy call center i nastawienia na efelooy,
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