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Obiecates, obiecates, a teraz radz sobie

Moje dziecko co jakis czas prosi mnie o zakupy przez internet. Za
kazdym razem scenariusz jest podobny. Gdy tylko wcisne przy-
cisk ,kup teraz” lub ,przeslij zamowienie”, zaczynajg sie pytania:
»A kiedy to przyjdzie?”, , A kiedy to bedzie?”. Normalna rzecz,
prawda?

Ano normalna. Tyle ze dla mnie, jako osoby, od ktérej termin
dostarczenia absolutnie nie zalezy, jest to sytuacja potencjalnie nie-
bezpieczna. Jezeli zrobie zakupy w piatek 1 nieopatrznie powiem,
ze przesylka przyjdzie we wtorek, to wtorek od pierwszego otwar-
cia oczu mam wypelniony powtarzajacymi sie co 5 minut skar-
gami: , A kiedy to bedzie?”, ,Obiecales, ze przyjdzie we wtorek!”,
»,Czemu jeszcze nie ma?”, ,A moze juz jest w skrzynce?”. Jezeli
w firmie wysylkowej cokolwiek si¢ przesunie i przesytka nie przyj-
dzie we wtorek, to w srode bedzie jeszcze gorze).

Dlatego nauczony doswiadczeniem, gdy teraz robi¢ internetowe
zakupy dla Marysi, podaje jej orientacyjny czas z zapasem na nie-
przewidziane wydarzenia. Jesli mamy piatek, to mowig, ze prze-
sytka dotrze w ciagu tygodnia. Wtedy gdy przyjdzie we wtorek,
srode czy czwartek, jest nam wszystko jedno, bo termin jest utrzy-
many. Wiecej — Mycha jest milo zaskoczona, bo spodziewata sie
calego tygodnia oczekiwania,a paczka jest wezesniej. Jesli przyj-
dzie w pigtek, to tez wszystko jest w porzadku, bo taki byt
pierwotny termin i wlasnie tego pigtku sie spodziewala.
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Perswazyjny telemarketer doskonale o tym pamigta i jezeli nie
chce radzic sobie z ,,obiecales, obiecates”, z ktorego zawsze trudno
jest wybrnaé, z gtowg zapowiada terminy swoim klientom.

Perswazyjny telemarketer (i perswazyjny rodzic) zawsze podaje
maksymalny czas rozwiazania problemu, udzielenia pomocy, usu-
ni¢cia awaril, korzystajac ze skutecznej struktury:

¢ Dzickuje za telefon. Przewidywany maksymalny czas
zorganizowania pomocy to 2 godziny.

Perswazyjny telemarketer doskonale wie, ze gdy pomoc zostanie
udzielona w ciaggu godziny, klient bedzie mile zaskoczony, dosko-
nale pamigta, ze gdyby obiecal rozwigzanie problemu w ciagu
godziny, a zajetoby to dwie, klient miatby prawo by¢ zly i poczuc
sie oszukany.

Perswazyjny telemarketer cokolwiek robi, dazy do tego, by nigdy
nie uslyszec: ,Obiecates!”.

Perswazyjny telemarketer powaznie traktuje swoje obietnice, bo
dobrze wie, ze jezeli tego nie zrobi, to on sam, a nikt inny, ponie-
sie konsekwencje na wiatr rzuconych stow.
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Z jak zyto, M jak Marlboro

Telefon jest fantastycznym narzedziem pracy, poza jedng wadg —
otdz zbiera on wszystkie niepotrzebne dzwigki z tla. Zwykle klien-
tom udaje sie je zignorowad, czasem telemarketer jest na tyle bly-
skotliwy, ze obraca to w zart (zwlaszcza jesli zna klienta 1 wie, ze
ma on zdrowe poczucie humoru). Ale czasem zdarza sie, iz dzwieki
z tla irytujg klienta na powaznie.

Pracowatem kiedys w miedzynarodowym call center, w ktorym
kazdy z kolegow obstugiwal inny kraj. Obstugujac zagraniczne
rynki, czesto korzystalismy z pomocy miedzynarodowego biura
numer6w (dawne 912 — dzisiejsze 118 912), ktére pomagato nam
odnalez¢ aktualne numery telefonow naszych klientéw. Jeden
z kolegow obstugujacy rynek czeski za kazdym razem, gdy roz-
mawial z konsultantami 912, zaliczat jakas przygode. Z uwagi na
specyfike czeskiej pisowni czesto byl proszony o literowanie
wszystkiego — nazwy firmy, miasta, ulicy. Biedaczek czgsto musiat
kilka razy literowac te sama nazwe, poniewaz nie kazdy jest w sta-
nie od razu prawidtowo zapisac ze stuchu nazwe miasta Kromériz.

Knedel (bo takg ksywke otrzymatl kolega z rynku czeskiego)
z pelng powagy literowal wiec trzydziesto-, pieédziesiecio-, stu-,
a czesto stupiecdziesiecioliterowe nazwy. Gdy glowit sie nad spo-
sobem precyzyjnego opisu czeskich znakow diakrytycznych, czesto
wypadaly mu z glowy polskie imiona. Positkowal si¢ wiec tym, co
znal najlepiej 1 co pierwsze przychodzito mu do glowy, mowiac —
,»Z jak zyto, M jak Marlboro”.
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Ilekro¢ wiec Knedel z petng powagg 1 precyzja powtarzal swoje
»Z jak zyto, M jak Marlboro”, w calym biurze wybuchaly sponta-
niczne salwy $miechu. Nie bytoby w tym nic nadzwyczajnego, bo
przeciez Smiech to zdrowie, gdyby nie fakt, ze niektorzy koledzy
byli wlasnie w trakcie rozméw z klientami. Czgsto byty to rekla-
macje, bardzo zlozone i niemitosiernie stresujace dla klientow.
I gdy oni, ci zdenerwowani klienci, siedzieli z telefonem w rece
1 uwaznie stuchali swojego konsultanta, Smiech w tle byt ostatnig
rzeczy, ktora chcieli ustyszec.

Wyobraz sobie, jak przyjemny bylby dla Ciebie wieczor w restau-
racji, gdyby na sali slycha¢ bylo brzeczenie patelni, skwierczenie
thuszczu 1 Smiech kucharzy, ktérym nasypalo si¢ za duzo pieprzu
do zupy.

Po stronie klientow czasem zdarzaly sie zatem wybuchy ztosci,
czasem — zgryzliwe uwagi, a niekiedy klienci tracili koncentracje
na temacie rozmowy 1 polaczenia trwaly o wiele dtuzej, niz komu-
kolwiek byto to potrzebne.

Perswazyjny telemarketer doskonale o tym wie, dlatego nie dopusz-
cza, by niezwigzane z rozmowga dzwigki dotarly do klienta. Uzywa
wiec wyciszenia, podczas gdy on sam szuka danych klienta, opisuje
zgloszenie itd. Nawet wtedy, gdy ktos spadnie z krzesta, zrobi
ghupig mine, pomyli Wande z Wyborows, klienci po drugiej stro-
nie shuchawki nie bedg o tym wiedziec 1 nie beda sie tym stresowac.
Perswazyjny telemarketer panuje rowniez nad wlasnym zacho-
waniem, gdy akurat nie rozmawia z klientem. Nie robi przez to
ktopotow kolegom, bo wie, ze w jednym pomieszczeniu wszyscy
jada na tym samym wozku.
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Nie daj sie wciggnaé w rozmowe
o opaleniu mostka

W dziatach technicznych takie przypadki naleza wlasciwie do kla-
syki. Zglaszajacy problem klienci pytaja konsultantow wprost:
»Dlaczego moje hasto do komputera jest zablokowane?”, ,,Dlaczego
nie ma pradu?”, ,Dlaczego nie dziata bankomat?”, ,Dlaczego nie
ma u mnie internetu?”.

Z pozoru s3 to proste pytania. Doswiadczenie uczy jednak, ze
one wcale nie s3 proste, ze wymagaja szczegdlnej ostroznosci
1 wyczucia.

Po pierwsze tak jak ,pytania” z rozdzialu numer 37, te wypo-
wiedzi wcale nie s3 pytaniami. Klienci zadajac je, weale nie cheg
przeciez wiedzieé, ze to oni cos zablokowali w komputerze, ze
nastapito opalenie mostka, ze suszarka, pralka, frytkownica i czaj-
nik bezprzewodowy to za duzo na jedno gniazdko, ze nastapita
blokada czytnika przez zle nacisniecie klawiszy, ze przyczyng awa-
rii s3 Swiattowody. Klienci tak naprawde nie maja ochoty wie-
dzied, co sie stalo, cheg wiedzied, kiedy zostanie przywrocony stan
sprzed awarii.

Zgodnie z wiedzg z rozdzialu 35., to, co napisalem powyzej,
powinno by¢ dla Ciebie oczywiste. Jest to przeciez standardowy
sposob postepowania z klientem-Jola.
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Ale dla klienta-MacGyvera takie informacje s3 przydatne, prawda?
Oni je zrozumieja 1 docenig telemarketera, ktory im je przekaze.

Coz, 1 tak, 1 nie.
Tak — bo faktycznie MacGyver doceni techniczne informacje,
ktore wzbogacy jego wiedze o uzywanym sprzecie.

Nie — poniewaz Twoja praca nie polega na tym, zeby uczy¢
klientow, ale zeby sprawnie zarzadza¢ likwidowaniem awarii.

Jesli zaczniesz z MacGyverem rozmowg o opaleniu mostka, przy-
gotuj sie na dtuzsza wymiane zdan, ktora — w kontekscie jakosci
obstugi — kompletnie nic nie wnosi. Czym innym jest bowiem
uzyskanie szczegolow o awarii (tego potrzebujesz, by zlozy¢ zle-
cenie zespolowi serwisowemu), a czym innym jest ttumaczenie,
skad wziela si¢ awaria.

Perswazyjny telemarketer pamieta o tej roznicy i stosownie dobiera
swoje wypowiedzi.
Skuteczna struktura w tej sytuacji jest nastepujgca:
e Jestem tu po to, aby nie musial pan/nie musiata pani mysle¢
o przyczynach awarii. To bierzemy na siebie, dla pani beda

rozwigzania. Prosze¢ mi podac nastepujace informacje, zebym
mogl wystac ekipe naprawczg...
Dopiero gdy klient poda wszystkie potrzebne informacje, a Ty
masz chec 1 odpowiednig wiedze, mozesz dodaé:
e Teraz, gdy wszystko mamy pod kontrola, chetnie odpowiem
na pytania odnos$nie awarii.
Najczesciej klienci beda na tyle zadowoleni, ze wkrotce znikng
skutki awarii, iz tylko podziekuja Ci za pomoc 1 sie rozlacza. Bo
wlasnie tego przeciez klienci oczekujg — sprawnego zalatwienia
sprawy.

Wszystko inne to lukier na cieScie.
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Na to stowo reagujesz wysypka,
Twoi klienci takze

Na to stowo reagujesz wysypka. Nie lubisz go bardzo, bo ozna-
cza, ze jestes pod Sciang. Nie lubisz go bardzo, bo oznacza, ze
nie masz wyboru. Nie lubisz go bardzo, bo oznacza, ze nie masz
mozliwosci. Nie lubisz go bardzo, bo przypomina o Twoich zobo-
wigzaniach.

Spokojnie, nie jestes sam. Nie lubig go takze Twoi klienci — bo jest
ostatnig rzecza, jakiej moga oczekiwaé, przynoszac pienigdze do
Twojej firmy.

Musisz o tym pamietac. Wroc. Niczego nie musisz.

Nie musisz, bo takze Ty — perswazyjny telemarketer — masz
wybor, nawet gdy nie jest widoczny na pierwszy rzut oka. W roz-
mowach z klientami mozesz bowiem pokazywaé mozliwosci lub
zmagac sie z negatywnymi emocjami klientow powtarzajacych
niczym mantre: ,ja k... niczego nie musze”.

Perswazyjny telemarketer nigdy nie sugeruje swoim klientom, ze
nie maja wyboru.

Perswazyjny telemarketer szanuje swoich klientow. Perswazyjny
telemarketer nie uzywa stowa ,musiec”.
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Zamiast tego korzysta ze skutecznych struktur, dzieki ktorym
mowi to samo, ale w zupelnie inny sposob:

o Musi-pan—wypetnicformularz. > Abym mogl panu pomac,
prosze wypelni¢ formularz.

- -

5

panu-pohise: > W tej sprawie pomoze panu pana agent ubez-
pleczeniowy.

o Musipan—pesiadaénumerabenentax > Abym mogl panu

pomoc, prosze¢ o podanie numeru abonenta.

o Must pan dostarezvd do nas sprzet wociagu 14 dnt. > Aby

mogt pan skorzysta¢ z gwarancji, prosimy o dostarczenie
sprzetu w ciggu 14 dni.

Perswazyjny telemarketer pokazuje mozliwosci, podsuwa rozwig-
zania 1 przypomina o korzysciach wynikajacych z pewnych dzia-
tan. Nie stawia klienta pod Sciang, bo dobrze wie, ze to skonczy
si¢ niemilg wymiang zdan. A po co to komu? Lepiej wszystko
zalatwiC pozytywnie i mie¢ przyjemna Swiadomos¢, ze dzieki
Tobie dzisiejszy dzien jest dla kogos o wiele lepszy.

Perswazyjny telemarketer pokazuje mozliwosci 1 daje rozwigzania,
bo dobrze wie, ze on sam takze niczego k... nie musi.
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Jak wydzwonic swoj sukces?

Kiedy Aleksander Bell rejestrowat w Urzedzie Patentowym swédj wynalazek, nikt
nie przypuszczat, e ponad sto lat pdiniej stanie sie on narzedziem prowadzenia
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i bezosobowy, jak w przypadku e-maila. Czy wiesz jednak, Ze te pozorne trudnosci mozesz
zmienié w zalety? Zastanawiasz sie, jak z dwdch minusdw zrobic telefoniczny plus?

Pracujesz jako sprzedawca, konsultant lub doradca klienta? Obstugujesz help desk albo
infolinie? A moze jeste$ asystentka dziatu? Mawet jesli tylko przez chwile rozmawiasz
z klientami przez telefon, stajesz sie telemarketerem”. W Zaden sposéb nie pomniejsza to
wagi Twojej pracy. Wrecz przeciwnie - wyposaza Cie w caly ore? wypracowanych
i przetestowanych sposobdw zarzadzania klientami - zarzgdzania ich emocjami, bo biznesowe
rozmowy telefoniczne polegajg na zarzadzaniu emocjami Twoich rozmdwcdw.

Dzieki tej ksigzce dowiesz sie, co robic, gdy klient méwi, e kupuje u konkurencji; co robic,
gdy klient twierdzi, Ze Twoje produkty 53 drogie; co robic, gdy klient nie rozumie, co do
niego méwisz; co robic, gdy odbierasz telefon za kolege; co robic, gdy klient zaczyna
Ci ublizac. To s3 szczegdlne momenty rozmdw telefonicznych, w ktdrych mozesz olénié
klienta... mozesz go tez zdenerwowad. Mozesz elegancko zatatwic sprawe i poczué sie
jak mistrz sprzedazy albo mistrz obstugi klienta... mozesz tez zatamac sie psychicznie na
reszte dnia.
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