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Jak tatwo przejgc kontrole
nad rozmowg?

Stara handlowa prawda glosi, ze najlepszymi sprzedawcami sg ci,
ktorzy potrafig stuchac. P6jdzmy jednak o krok dalej 1 powiedzmy,
ze mistrzami sprzedazy s3 ci, ktorzy slysza. Arcymistrzami za$
ci, ktorzy slysza to, czego nie powiedziat klient.

Arcymistrzowie sprzedazy prowadza bowiem aktywne rozmowy
pozwalajace ustyszeC to, czego z roznych wzgledow nie powiedziat
klient, a co moze by¢ kluczowe z punktu widzenia skutecznej
sprzedazy.

Klienci sami z siebie nie zawsze powiedzg nam o nowych inwesty-
cjach, o bolgczkach podatkowych, o depczacej im po pietach kon-
kurencji, o ekspansji na nowe rynki. Mogg jednak o tym powie-
dzied, jezeli ich o to poprosimy, a mozemy poprosic ich o to, zadajac
pytania.

Slepa kura boi si¢ zadawal pytania, bo nie wie, co robic¢ z od-
powiedziami.

Perswazyjny telemarketer wie, ze uczciwa 1 skuteczna sprzedaz to
powigzanie oferowanych przez niego produktow lub ustug z sytu-
acja klienta. Perswazyjny telemarketer zadaje pytania, by zrozu-
mieC rzeczywisto$¢, w ktorej na co dzien funkcjonuje klient.
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Perswazyjny telemarketer wie, ze dobre pytanie pozwala uzyskaé
mozliwie najwiecej informacji, wiec zadaje je precyzyjnie i raz, bo
nadmiar pytan moze rozsierdzi¢ klienta.

Perswazyjny telemarketer szczegdlnie chetnie pyta o plany na przy-
sztos¢, bo pytania takie odwolujg sie do ambicji — jednej z wazniej-
szych sit napedowych ludzkiego dziatania.

Perswazyjny telemarketer, sprzedajac szkolenia i konferencje, pyta
o cele szkoleniowe na najblizszy rok; sprzedajac materiaty dla leka-
rzy, pyta o plany rozwoju gabinetu, lecznicy, kliniki; sprzedajac
ustugi pozycjonowania, pyta o plany sprzedazy przez internet;
sprzedajac ustugi outsourcingu specjalistow IT, pyta o cele bizne-
sowe dziatu IT klienta.

Perswazyjny telemarketer wie, ze pytajac o plany na przyszlosc,
pyta de facto o priorytety klienta, bo nawet jezeli klient mowi,
ze nie ma jakich$ szczegdlnych planow, to mowi bardzo wyraznie
o swojej potrzebie zachowania stanu obecnego, a to bardzo wazna
psychologiczna potrzeba.

Perswazyjny telemarketer zawsze ujawnia intencje zadawanych
przez siebie pytan. A te zawsze s3 jasne 1 czyste, jest nimi bo-
wiem zawsze cheC lepszego zrozumienia sytuacji klienta, jego
biznesu, sposobu funkcjonowania.

Perswazyjny telemarketer nie boi sie stwierdzic: ,,Zalezy mi, zeby
doktadnie zrozumiel specyfike pana dziatalnosci, spytam wiec
jeszcze o to, jakie ma pan plany na przysztosc”.

Aktorzy mawiaja, ze dobry aktor na scenie schodzi z siebie 1 wcho-
dzi na widza, tj. mysli o widzu 1 jego potrzebach. Perswazyjny
telemarketer mysli o kliencie, jego potrzebach 1 jego perspektywie.
A pytania pozwalajg poznaé perspektywe 1 sytuacje klienta.

Skuteczne leczenie zaczyna si¢ od wlasciwej diagnozy, skuteczne
doradztwo zakonczone sprzedaza zaczyna si¢ od dobrych pytan.
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Jak radzi¢ sobie z obiekcjami,
nie boksujgc sie z klientem?

Rozmawiasz z klientem, przedstawites mu wiasnie swoja oferte,
ten jednak stwierdza: , Ta oferta brzmi interesujaco, ale jest za
droga”. I co sie dzieje? Nie slyszysz juz, ze klient wlasnie powie-
dzial Ci, ze oferta jest interesujaca, ze co$ go zainteresowalo, nie
slyszysz, bo stowo ,,ale” kasuje wszystko, co stoi przed nim, o czym
doskonale wie kazdy polski uczen, ktory chociaz raz w zyciu usty-
szal: ,Jestes zdolny, ale leniwy”, lub zwalniany wlasnie pracownik:
»Jestes bardzo dobrym fachowcem, ale...”.

Co mozna wiec zrobié?

Po kolei. W psychologii perswazji wyrdznia sie trzy sposoby radze-
nia sobie z obiekcjg zawierajaca stowo ,ale”.

Pierwszy sposob to odwrocenie szyku zdania. Klient mowi Ci:
»Ta oferta brzmi interesujaco, ale jest za droga”. Odpowiadasz
wiec: ,, Ta oferta jest droga, ale interesujaca”.

Ta metoda jest jednak najmniej skuteczna, bo moze doprowadzic
do boksowania si¢ z klientem. On mowi jedno, Ty drugie, on zno-
wu swoje, Ty swoje, odwracajac kota ogonem. Nie polecam, chyba
ze zrobisz to z duzym wyczuciem.

Druga metoda polega na powtdrzeniu obiekeji klienta 1 podaniu
powodu, dla ktorego naprawde warto skorzystac z Twojej oferty.
Klient mowi Ci: ,, Ta oferta brzmi interesujaco, ale jest za droga”.
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Odpowiadasz: ,, Tak”, potwierdzasz jego obiekcje, jego opinie, nie
boksujesz sie z klientem, bo to zawsze rozdraznia.

Moéwisz ,,Tak”, po czym korzystajac ze zwrotu ,,1 wlasnie dlatego”,
podajesz powdd, dla ktorego warto skorzystac z Twojej oferty.

Tak, ta oferta nie jest najtansza 1 wlasnie dlatego u nas placi si¢ za
wyniki pozycjonowania.

Tak, ta oferta nie jest najtansza i wlasnie dlatego warto pamietad,
ze szkolenie to inwestycja, a najlepiej inwestowal w rzeczy najbar-
dziej sprawdzone.

Tak, ta oferta nie jest najtansza i wlasnie dlatego naszym klientom
oferujemy bezptatne doradztwo.

Powdd, dla ktorego warto skorzystaé z Twojej oferty, jest wtedy
jakby wytlumaczeniem wyzszej ceny, dodatkows korzyscia, za
ktora oplaca sie zaptaci¢ wiecej (albo jak wolisz, uzywajac brzydkiej
angielskiej kalki jezykowej, ,wartoscig dodang”).

Jak wiesz juz z poprzedniego rozdzialu, podobnie jak podanie
powodu, dla ktorego warto skorzystac z Twojej oferty, sprawdza
si¢ pytanie.

Perswazyjny telemarketer, styszac obiekcje klienta, powtarza ja
1z pomocy ,,1 wlasnie dlatego” dyskretnie przechodzi do pytania:

»Wiem, ze ta oferta nie jest najtansza 1 wlasnie dlatego chce doktad-
nie poznac pana cele biznesowe. Prosze mi powiedzieé, co jest
w tej chwili priorytetowe dla panstwa dziatu IT?”.

W skrajnych przypadkach perswazyjny telemarketer moze nawet
powiedziec: , Ta oferta nie jest najtansza i wlasnie dlatego jest inte-
resujaca”, bo to prawda, gdy klient pamieta, ze rzeczy tanie rzadko
kiedy bywaja naprawde dobre, a rzeczy naprawde interesujace
nigdy nie s3 tanie. Perswazyjny telemarketer, uzywajac tej kon-
strukcji, musi jednak wiedziec, ze to cos wiecej niz technika.
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Ja to chetnie, ale...

Rozmawiasz z klientem, przedstawiles mu wilasnie wszystkie ko-
rzySci produktu (ustugi), gdy ten méwi Ci: ,Wspaniale, bardzo
chetnie, musze tylko porozmawiac ze wspdlnikiem (zong, dzialem
HR, ksiegowa, szefem itp.)”. Znasz to? Na pewno.

Slepa kura wyszeptuje co$ w stylu: ,To ja sic bede kontaktowad,
pana wspolnik na pewno si¢ zgodzi”, do kolejnego kontaktu zyjac
nadzieja, ze ,tu na pewno cos bedzie”.

Slepa kura pozostawia ten aspekt relacji z klientem przypadkowi
1 dziwi si¢ bardzo, gdy przy kolejnym kontakcie styszy: ,Wiecie,
rozumiecie, ten tego, nie udalo sie”. Zainteresowany klient dat sie
przekona¢ temu niezainteresowanemu. Po raz kolejny ,,prawie” po-
kazalo swoja wielka roznice.

Perswazyjny telemarketer tak nie umie 1 nie chce. Perswazyjny
telemarketer szuka innych sposobow.

Perswazyjny telemarketer nie proponuje, ze sam zadzwoni do
wspolnika (dziatu HR, ksiegowosci, szefa), bo dobrze wie, ze moze
to by¢ przez klientow Zle odebrane.

Perswazyjny telemarketer stucha swoich klientow i styszac najsub-
telniejsze sygnaly zainteresowania, wykorzystuje je.

Perswazyjny telemarketer, styszac subtelne sygnaly zainteresowa-
nia, pyta o motywy, pozwalajac klientowi uargumentowaé powody
tego zainteresowania.
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Perswazyjny telemarketer, pytajac o motywy czy powody zainte-
resowania, tworzy tym samym ambasadora swojej marki, ambasa-
dora, ktory moze mu pomoc sprzedac produkt lub ustuge w najod-
powiedniejszym momencie, bo ambasador marki to osoba, ktora
sprzedaje dla nas, gdy my sami odtozymy stuchawke.

Perswazyjny telemarketer pozwala méwic¢ swoim klientom, proszac
ich tym samym o wspolne zastanowienie sie nad tym, jak przeko-
na¢ drugg strone.

Perswazyjny telemarketer staje z klientem po tej samej stronie ba-
rykady i pokazuje mu, ze jest tu po to, by pomdc mu rozwigzal
problem, tj. uzyskac akceptacje dla takze jego wlasnego pomystu.

Struktura takiej rozmowy wyglada nastepujaco:

Klient: Brzmi wspaniale, musze tylko porozmawia¢ ze wspolni-
kiem (dzialem HR, ksiegowa, szefem).

Perswazyjny telemarketer: Bardzo sie ciesze. Tak z ciekawosci,
co si¢ panu podoba najbardziej w tym rozwigzaniu?

K: (Klient mowi).

PT: Cieszg si¢, ze pan o tym wspomnial. Pomyslmy zatem wsp6l-
nie, jak przekona¢ do tego rozwigzania pana wspélnika (dzial HR,
ksiegowa, szefa itp.).

Perswazyjny telemarketer, pytajac klienta o motywy jego zain-
teresowania, pozwala klientowi przekonac sie do jego oferty oraz
przecwiczy¢ argumenty, jakich uzyje w rozmowie z decydentem.
Slyszac argumenty klienta, moze zawsze cos podpowiedziec.

Jezeli klient bedzie przekonany, to sam znajdzie sposob i co naj-
wazniejsze, odpowiedni moment, by przekona¢ swojego wspolnika
(dzial HR, ksiegowg czy szefa).

Perswazyjny telemarketer wie, ze zadajac pytanie o motywy zain-
teresowania, upewnia si¢, czy nie ma przypadkiem do czynienia
z wymowka.
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Nie proponuj ptynu do spryskiwaczy
motocyklistom!

Jakis czas temu pojechatem zatankowaé motocykl. Padal deszcz,
wigc poszedlem zaplaci¢ 1 nie zdjalem kasku. Obstugujacy mnie
sprzedawca, bardzo mily 1 uprzejmy, zanim przyjat pienigdze, za-
pytal jeszcze: ,Moze ptyn do spryskiwacza?”.

Zdebiatem i zaczatem sie smiac.

Trafilem na $lepg kure. I to Slepg podwojnie. Nie dosc, ze sprze-
dawca nie skojarzyl wysokosci rachunku z uzytkowanym pojaz-
dem, to jeszcze nie zauwazyl, iz stalem przed nim w motocyklo-
wym kasku na glowie. Rozumiem, dlaczego tak do mnie powiedzial
— menedzer kazal proponowaé dodatkowe produkty, ten wiec
proponowal. O tym, ze warto czasem pomysled, chyba nikt mu
nie wspomnial.

Moze gdyby sprzedawca sam jezdzit samochodem lub motocyklem,
to wiedziatby, jak sie zachowal. Gdyby poswiecit chociaz pare
chwil w tygodniu na przyjrzenie sie, jacy klienci kupujg na jego stacji
benzynowej, to wiedzialby, co warto im proponowac.

Gdyby ten sprzedawca byl perswazyjnym telemarketerem, to nie py-
tatby klientow o produkty, ale o potrzeby, marzenia i ambicje.
Czyste szyby. Pelna widoczno$¢. Bezpieczny powrot do domu. Gdy-
by w ten sposob zaczal rozmowe 1 pokazal jakies produkty do czysz-
czenia, to o wiele wiecej klientow wykazywaloby zainteresowanie.
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Perswazyjny telemarketing

Gdyby wierzyl w swoja prace, gdyby przyktadal sie do niej jak do
wlasnego biznesu, a nie jak do miejsca, w ktorym musi odrobic
zmiang, gdyby... gdyby...

Znajomosc potrzeb i celow pozwala perswazyjnemu telemarkete-
rowi za pomocy stow wykreowaé w umysle klienta swiat, w ktérym
problemy sa rozwiazane, a cele osiagniete. Swiat oszczednosci 1 wy-
gody. Kto nie chciatby tam trafi¢?

To takie proste — stuchac 1 wierzy¢. Wierzy¢, ze Twoje produkty
(ustugi, rozwigzania) s3 w stanie pomdc Twojemu klientowi osia-
gac cele.

Perswazyjny telemarketer, moéwigc o korzysciach, zaprasza swojego
klienta w przysztosc; robi to, wykorzystujac skuteczne struktury:

»Prosze pomyslec, ile zyska pan czasu, pracujgc za pomocy narzedzi
jednorazowych”.

»Bedzie pan spokojny o wysokos¢ swojej emerytury”.

»Prosze pomysled, na co przeznaczg panstwo pienigdze z oszczed-
nosci wyniklych z monitorowania floty samochodowe;j”.

»Prosze sobie wyobrazié, ilu bedzie mial pan klientow, gdy pana
strona znajdzie si¢ na pierwszej stronie wyszukiwarki Google”.

Wracajac do mojej historii na stacji benzynowej — motocyklisci
w deszczu znacznie bardziej niz plynu do spryskiwacza potrzebujg

kamizelek odblaskowych, a te zawsze mozna sprzedaé, gdy wezmie
sie pod uwage potrzeby klienta.
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Skrzynka petna udanych rozméw

«DzZiekuje, nie jestem zainteresowany”, ,Ten abonament to zwykie ziodziejstwo”,
.U konkurenciji jest taniej”, ,To ja sie jeszcze zastanowig”. Kiedy styszysz te zdania podczas
rozmowy telefonicznej, przeczuwasz jej szybki koniec. Co robisz? Poddajesz sie? Zadajesz
niewtasciwe pytania? Nerwowo zonglujesz rabatami? A moze wdajesz sie w stowne
przepychanki? To typowe btedy dziatajgcego spontanicznie telemarketera. Niestety, nie
tylko powodujg one utrate klienta, ale przede wszystkim mocno obnizajg skutecznosc
pracy. A przeciez to wyniki decydujq o stanie Twojego konta bankowego.

Najwyzszy czas co$ z tym zrobié. Teraz. Wiasnie tak powinno sie wprowadza¢ zmiany
w praktyce telemarketingowej — od reki, z marszu, najlepiej dzis, by juz jutro poczuc¢
poprawe. W teorii brzmi to dobrze, ale co z praktyka? W praktyce takze nie bedzie trudno,
jesli tylko siegniesz po te ksigzke. Skorzystaj z doswiadczen Barttomieja Stolarczyka,
trenera i coacha telemarketeréw, ktory o tym fachu wie tak duzo, ze stworzyt swoistg
skrzynke narzedziows. lego narzedzia przydadzg Ci sie na pewno, niezaleznie od tego,
czy telefon stuzy Ci do sprzedazy, czy do obstugi klienta. Beda skuteczne w rekach
telemarketeréw pracujacych z klientami indywidualnymi i tych dziatajgcych w sektorze
B2B. Pomogg takze operatorom helpdesku, doradcom technicznym i konsultantom
obstugi klienta w biznesie czy sektorze publicznym.

Drugie wydanie ksigzki poszerzono o zagadnienia, ktére sam autor i Czytelnicy
pierwszego wydania uznaliza warte rozwinigcia i uzupetnienia.

. Barttomiej Stolarczyk — trener i coach sprzedazy oraz obstugi
klienta przez telefon. Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu
asertywnosci, rozwoju osobistego, obstugi klienta i telemarke-

l . tingu. Do$wiadczenie zawodowe zdobywat w dziale obstugi
» klientéw korporacyjnych w miedzynarodowej korporacji IT oraz
; } firmach doradztwa personalnego.

Wejdz na: www.bartlomiej-stolarczyk.com
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