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WSTEP

Umawiaé¢ czy nie umawiac¢?

Witamy Cie serdecznie. Jak pewnie zauwazyles, ksigzka ma dwoje
autoréw. O ile w Swiadomym telemarketingu zgadzamy sie ze soba,
o tyle w kwestii umawiania spotkan nie zawsze mamy taki sam
punkt widzenia. Zamiast jednak pisa¢ dwie osobne ksigzki, zdecy-
dowali$my sie na polemike, aby pozostawi¢ Ci pewna dowolnosé
i wybor.

Kasia uwaza, ze sa pewne produkty czy ushugi, przy ktérych w proce-
sie podejmowania decyzji zakupowych wazny jest kontakt osobisty
ze sprzedawca. To bowiem sprzedawca buduje zaufanie, tworzy
atmosfere, ba, nawet klimat sprzyjajacy podpisaniu ostatecznej umo-
wy. Kontakt telefoniczny w takich wypadkach jest jedynie wstepem
do decyzji zakupowej, a rozmowa handlowa powinna odby¢ sie face
to face.

Dla Lukasza liczy sie szybko$¢ procesu sprzedazy. Jest zwolennikiem
zakupow zamknietych w kontakcie telefonicznym, a z handlowcami
spotyka sie tylko wtedy, gdy naprawde musi. Uwaza, ze Swiat zmie-
rza w kierunku automatyzacji proceséw zakupowych.

Wierzymy, ze dzieki dwom odmiennym spojrzeniom ksiazka do-
starczy Ci kompleksowej wiedzy na temat telefonicznego umawiania
spotkan.
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6 | UMAWIANIE SPOTKAN

Na kolejnych stronach bedziemy Cie zaréwno zachecac, jak i znie-
checa¢, wskazywaé mozliwe rozwigzania i prowadzi¢ Cie réznymi
Sciezkami. Mamy nadzieje, ze skorzystasz na naszej polemice po-
dwojnie.

Wstep Ltukasza

Po co w ogble umawiac spotkania?

Prawdopodobnie wziale$ te ksiazke do reki, poniewaz poszukujesz
informacji na temat skutecznego sposobu na telefoniczne umawia-
nie spotkan. Zanim jednak zaczniesz dzwonié¢ do klientow, zadaj
sobie podstawowe pytanie:

Czy do zalatwienia mojej sprawy z klientem na pewno
potrzebne jest umowienie sie na spotkanie?

Dziwne. Czytasz wlasnie o telefonicznym umawianiu spotkan i juz
na pierwszej stronie zniechecam Cie do umawiania sie na spotka-
nie z klientem. Odpowiedz sobie jednak na pytanie, po co w ogole
chcesz sie spotykac. A moze jednak Twoja sprawe uda sie zalatwié
bez spotykania sie z klientem?

Niedawno w jednej z firm, w ktérej wdrazaliSmy dedykowane roz-
wigzania call center, telemarketerzy doszli do takiej perfekcji
w prowadzeniu rozmoéw, ze sami zasugerowali wlascicielowi firmy
mozliwo$¢ domykania sprzedazy bez potrzeby umawiania wizyty
handlowca. Firma produkuje ekskluzywne materialy marketin-
gowe, Srednia jednej transakeji to trzydzieSci tysiecy zlotych. Zarzad
zgodzil sie na zmiane podejScia i eksperyment dostat zielone $wiatlto.
Obecnie ponad 30 procent sprzedazy tej firmy udaje sie zamknaé
bez spotkania, wykorzystujac w procesie sprzedazy telefon, e-mail
i wyslanie materialéw demo kurierem.
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WSTEP | 7

W obecnych czasach ludzie zyja coraz szybciej, maja coraz mniej
czasu dla siebie, dla rodziny, a co dopiero dla obcych ludzi, han-
dlowcow, ktorzy cheg wejsé z butami w ich zycie i zajmowaé ich
bezcenny czas. Mamy przeciez do dyspozycji niezliczone cuda
techniki: telefony, czaty, wideokonferencje, SMS-y, maile, MMS-y,
aplikacje w smartfonach, kurier6w, paczkomaty, wszelkiego rodzaju
srodki porozumiewania sie na odlegloé¢, a Ty musisz sie umowic
i spotka¢ z klientem — czy aby na pewno?

Namawiam Cie do zrewidowania Twojego procesu sprzedazowego
w taki sposob, zeby wykluczy¢ spotykanie sie z klientami.

Jeszcze kilka lat temu, gdy rozpoczynalem sprzedaz systemow in-
formatycznych i ushug call center, moj proces sprzedazowy wygladat
nastepujaco:

o przedzwoni¢ baze potencjalnych klientow,

¢ zainteresowac rozméwcow i umowic sie z nimi na spotkanie,

przed spotkaniem potwierdzi¢ termin,

pojechaé do klienta i zrobi¢ prezentacje sprzedazowa.

Ile ja sie wtedy najezdzilem samochodem, ile niepotrzebnych ki-
lometréw zrobilem, ile razy ,pocalowalem klamke”, ile razy na
prezentacji nie bylo osoby decyzyjnej lub spotkanie okazalo sie cal-
kowicie nietrafione... Wtedy jeszcze nie wiedzialem, ze nie zawsze
sprzedaz = potrzeba spotykania sie z klientem. Obecnie proces
sprzedazowy produktow i uslug mojej firmy zostal zmodyfikowany
tak, aby nie zajmowac¢ klientom czasu niepotrzebnymi spotkaniami.
Chyba ze klient ewidentnie tego chce. Z wiekszo$cia moich obec-
nych klientéw nigdy sie nie widzialem, nigdy nie odbylem z nimi
spotkania face to face. Czesto telefon i mozliwosci internetu wy-
starcza, aby skutecznie sprzeda¢ produkt, ktory wezeéniej byl sprze-
dawany podczas spotkania.
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8 | UMAWIANIE SPOTKAN

Inny przyklad? Prosze bardzo. Niedawno zadzwonil do mnie kon-
sultant jednego z bank6w i zaproponowat ustugi finansowe. Jestem
pewien, ze gdyby podczas pierwszej rozmowy zaproponowal mi
spotkanie, odmoéwilbym, argumentujac to realnym brakiem czasu.
Na szczeécie bank ten ma bardzo dobrze przygotowany proces
sprzedazowy z wykorzystaniem elektronicznej wymiany dokumen-
tow, a kilkuminutowe spotkanie jest niezbedne tylko w celu osta-
tecznego zlozenia podpiséw. Wynik — bank ma kolejnego zadowo-
lonego klienta, a ja mam zapewnione wysokiej jako$ci ustugi bez
straty czasu na niepotrzebne spotkania. Zauwaz, w jaki sposéb
ewoluuja tego typu uslugi. Aby otworzy¢ rachunek lub dosta¢ kredyt,
niedawno trzeba bylo przyj$¢ do oddzialu banku, wystaé swoje
w kolejce albo nawet w kolejkach do kilku okienek. Obecnie od-
dzialy bankowe czesto Swieca pustkami, poniewaz kazdy bank ma
kilkudziesiecio- lub kilkuset osobowe call center, dzieki czemu
klienci coraz wiecej spraw moga zalatwi¢ bez wychodzenia z domu
i bez potrzeby spotykania sie z przedstawicielami. W wielu ban-
kach pracownicy maja obowiagzek dzwoni¢ do klientow i zapraszaé
ich na spotkania w oddziatach.

Prze$ledz, jak zmienia sie podejscie do spotkan na przyklad na
rynku ubezpieczen, ktory zawsze bazowal na spotkaniach z klien-
tami. Pewnie tak jak ja wielokrotnie odbierasz telefony od firm
ubezpieczeniowych. Umawiasz sie z nimi na spotkania? Watpie.
Natomiast jesli oferta jest naprawde interesujaca lub ubezpieczy-
cielowi sie poszczescilo, trafil na dobry czas i akurat konczy Ci sie
OC samochodu albo wyjezdzasz na wakacje i przydaloby Ci sie ubez-
pieczanie podrdzy, pewnie z ciekawoscia wystuchasz oferty. Co wie-
cej, najlepiej, zeby nikt nie przychodzil w tej sprawie do domu i zeby
dalo sie wszystko zalatwi¢ z wykorzystaniem telefonu i maila. Wia-
$nie dlatego w wiekszosci przypadkéw ubezpieczyciele sa na to
przygotowani.
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WSTEP | 9

Wryjatkiem jest sprzedaz, ktbra z zalozenia polega na prezentacji
produktu u klienta w domu (odkurzacz, myjka parowa, garnki itp.),
lub sprzedaz z wykorzystaniem zbiorowych prezentacji. Tutaj nie
obejdzie sie bez spotkania, chociaz przychodzi mi do glowy przykltad
zmian, jakie nastepuja w sprzedazy z wykorzystaniem MLM-u
(marketingu wielopoziomowego). Sledzqc ten rynek, zauwazam, ze
MLM, dotychczasowy bastion spotkan i sprzedazy bezposéredniej,
ostatnimi czasy réwniez przenosi sie do internetu — prezentacje
odbywaja sie w ramach telekonferencji, webinaréw, w wirtualnych
pokojach konferencyjnych lub po prostu maja posta¢ dobrze zro-
bionych filméw instruktazowych, rozpowszechnianych w mediach
spoleczno$ciowych.

Namawiam Cie, aby$ przemyslal swoj proces sprzedazowy i posta-
ral sie wyeliminowa¢ (przynajmniej w czeSci) potrzebe spotykania
sie z klientami. Telemarketing zastosuj raczej do przefiltrowania
bazy i wygenerowania leadéw, ktére wykorzystasz p6zniej w trakcie
sprzedazy. Je$li jednak musisz sie spotka¢ z klientem... No dobrze.
Nauczymy Cie, jak robi¢ to skutecznie i z klasa. Musisz jednak
wiedzieé, ze $wiat sie zmienia i aby namoéwic klienta na spotkanie,
trzeba mie¢ naprawde bardzo dobry powdd.

Wstep Kasi
Wszystko, co napisal Lukasz, jest prawda, ale... No wlaénie —
»ale”; to jedno krotkie stowo.

Pamietasz z poprzedniej ksiazki aforyzm, ktory przytaczalam, a kto-
ry Swietnie sprawdza sie we wszystkich dziedzinach, takze i w tele-
marketingu: ,,Ludzie sg r6zni, kwadratowi i podtuzni”? Nie mozna
nie zgodzi¢ sie z tym powiedzeniem, prawda? ;-)

Skoro wiec faktem jest, ze ludzie sa rézni, to nie mozna z calg sta-
nowczo$cia stwierdzié, ze wszystko w dobie cyfryzacji i gonitwy
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10 | UMAWIANIE SPOTKAN

dnia codziennego da sie przenie$¢ do internetu. Z jakiego powodu
tak twierdze? Twierdze tak na podstawie wlasnych obserwacji i wia-
snego do$wiadczenia.

WyjdZzmy od przytoczonej przeze mnie sentencji: ,,Ludzie sg rézni,
kwadratowi i podtuzni”. Co to dla mnie oznacza? Ot6z jedni ludzie
lubia np. szybko$¢, i dla nich chodzenie gdziekolwiek, spotykanie
sie z kims$ to zwyczajnie strata czasu. Inni jednak potrzebuja spo-
tkania w cztery oczy, porozmawiania, zobaczenia produktu, dotknie-
cia go, przymierzenia, poczucia sie bezpiecznie przy osobie, ktéra
go oferuje, i w konicu uzyskania pewnosci, ze decydujac sie na te
konkretng usluge czy konkretny produkt od tego konkretnego
sprzedawcy, robig interes zycia. I nie ma tu nic odkrywczego.

Zawsze jest tak, ze kupuje sie najpierw czlowieka i emocje, ktore
ten czlowiek sprzedaje, a potem dopiero ustuge lub produkt. Jed-
nym wystarczy do tego glos i telefon, innym potrzebne jest osobi-
ste spotkanie.

Spotkanie twarza w twarz to co$ wiecej niz sprzedaz — to
nawiazanie relacji.

Jednym z przykladéw moze by¢ mBank. Byl to pierwszy w pelni
internetowy bank w Polsce. Smialo mozna powiedzie¢, ze byt i pew-
nie nadal jest jednym z tych bankéw, ktore wyznaczyly kierunek
rozwoju bankowo$ci. Dlaczego? Poniewaz trzymal i ciagle trzyma
reke na pulsie. Najpierw rozwijal sie z predkoScia $wiatla, szcze-
gblnie wéréd mlodych ludzi, ludzi biznesu, tych, ktorzy mieli do-
step do internetu. Cala obsluga, zarzadzanie kontem, wplaty, wy-
platy, przelewy — wszystko bylo realizowane tylko i wylacznie przez
internet. Po pewnym czasie okazalo sie, ze wprawdzie kanal inter-
netowy jest olbrzymim kanatem dotarcia do klienta, ale to takze
znaczace ograniczenie i zamkniecie drugiego poteznego kanalu dys-
trybucji, jakim jest kontakt bezposredni. Nadal jest rzesza ludzi,
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WSTEP | 11

szczegblnie w Polsce, ktorzy pragna bezposredniego kontaktu, spo-
tkania osobistego, i dlatego mBank uruchomitl biura obstugi klienta,
gdzie moze wejsé¢ kazdy, usiasé przy biurku z pracownikiem banku
i kupi¢ dany produkt bankowy. Takich klientow jest naprawde
wielu — nie mozna o nich zapominaé ani ich lekcewazy¢. W zadnym
wypadku nie mozna sie na nich zamykaé ani twierdzi¢, ze calg
sprzedaz mozna przenie$¢ do internetu. Sprzedaz powinna by¢
prowadzona wielokanalowo i tylko wowczas jest sprzedaza efek-

tywna.

Kolejnym przykladem sg ushlugi czy produkty, ktére same w sobie
stanowig ponadprzecietng warto$¢ dla nabywcy i wowczas pole-
ganie na sprzedazy wylacznie telefonicznej moze nas zaprowadzic
donikad. WeZmy towarzystwa ubezpieczeniowe. To jest przyklad na
to, ze tego typu ustugi, da sie sprzedac przez telefon. Przeciez zbadanie
potrzeb, opracowanie wstepnej oferty, negocjowanie, podpisanie
wlaSciwej juz umowy, a nastepnie przeslanie jej na adres klienta
moze odbywac sie bez potrzeby spotkania sie. Osobisty kontakt —
po co? Strata czasu, ale...

No wlaénie, to ,ale” jest tu kluczowe. Gdyby to bylo takie oczywiste,
wszystkie firmy ubezpieczeniowe juz dawno zrezygnowatyby z po-
szukiwania, rekrutowania, zatrudniania i szkolenia swoich przed-
stawicieli. To troche jak otwarcie tylko jednego przedszkola w kilku-
settysiecznym mie$cie. Ile dzieci mogloby skorzystac z tego jednego
przedszkola, a ile skorzystaloby, gdyby otwarto wiele oddzialow
(w naszym wypadku: wiele kanaléow sprzedazowych)? Jak widaé,
najlepiej jest dzialac¢ wielotorowo. W sprzedazy wazne jest na pewno
to, aby kanaly wspoéldzialaly, uzupelnialy sie, pasowaly do siebie
jak puzzle.

Ubezpieczenie na zycie, polisa wypadkowa czy kredyt hipoteczny to
niewatpliwie produkty, ktore da sie sprzeda¢ przez telefon. Jednak
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12 | UMAWIANIE SPOTKAN

sprzedaz odbywa sie tu inaczej. Najpierw telefonuje sie do poten-
cjalnego klienta, ,sprzedaje mu sie zajawke”, reklame i... zaprasza
sie go do oddzialu na spotkanie z przedstawicielem albo umawia
sie z nim na spotkanie w zaciszu domowym. Dlaczego? Skad takie
dzialanie? Przeciez szybciej i lepiej byloby sprzedaé przez telefon.
Ot6z zakup tego rodzaju produktéw wigze sie z podjeciem dlugo-
terminowych decyzji — czasem decyzji na reszte zycia, a czasem
takze decyzji dotyczacych naszych bliskich. Wiaze sie to wiec z waz-
nymi ludzkimi warto$ciami. Dlatego takie dostrojenie sie, nada-
wanie na tych samych falach, jest w sprzedazy tego typu uslug czy
produktéw niestychanie istotne.

Przypomnialam sobie teraz wlasne spotkania z przedstawicielem,
z ktérym podpisywalam polise na zycie czy umowe na kredyt hi-
poteczny. Musialam zaufaé tym osobom, reprezentujacym towarzy-
stwo ubezpieczeniowe czy tez bank — musialam sie z nimi spo-
tka¢, zobaczy¢ ich na wlasne oczy, uslyszeé¢, skonfrontowaé to, co
moéwia, z tym, jak sie zachowuja. Musialam takze zobaczy¢ na wla-
sne oczy wyliczenia, shupki, symulacje, ktére na biezaco mi wyja-
$niali. Odpowiadali od razu na pytania, ktére zadawalam, wyjasniali
moje watpliwoéci i pokonywali pojawiajace sie podczas spotkania
obiekcje. Nie moglam zaufa¢ symulacjom przesylanym mailem.
Moja decyzja zakupowa dotyczyla nie tylko mnie, ale i bliskich mi
0sob. Dla mnie jest to jak kino 7D — juz nie 3D. Trzeba to poczu¢
wszystkimi zmyslami i jeszcze wzmocnié to odczucie. Dlatego wla-
$nie w takich przypadkach telefon powinien by¢ traktowany jako
otwarcie sprzedazy, czyli pierwszy etap calego procesu, ktorego fi-
nalizacja nastgpi podczas spotkania z klientem.

Jak wida¢, umoéwienie spotkania z handlowcem w oddziale, w domu,
w firmie czy w innym miejscu, w przypadku niektérych produktow
czy ushug trzeba traktowaé jako nierozerwalna czes¢ procesu sprze-
dazy. Telefon od telemarketera musi by¢ postrzegany przez pryzmat
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WSTEP | 183

tego, jaki ma by¢ ostateczny efekt. A tym efektem ma by¢ SPRZEDAZ
= PODPISANIE UMOWY = ZAKUP USLUG czy PRODUKTOW.

Proste, prawda? ©

MLM to inna broszka. W MLM-ie nie chodzi bowiem o sprzedaz
produktéw czy ustug tylko o budowanie grup. Zwré¢my uwage, ze
w tym biznesie na wspomnianych przez Lukasza webinariach, na
YouTube, nie sprzedaje sie produktéow. Te wszystkie spotkania stu-
73 szkoleniom. Ich uczestnik dowiaduje sie, jak zalozy¢ taki biz-
nes, w jaki sposob stworzy¢ wlasna grupe, jak ja zmotywowac do
dzialania, a potem rozbudowywac¢ i w koncu jak i czy motywowaé
do dzialania kazdg jednostke. Czyli tu nie do korica mamy do czy-
nienia ze sprzedaza, raczej ze szkoleniem z zarzadzania i budowania
wlasnego biznesu. Od dawna wiemy, ze szkolenia online docierajg
do wiekszej liczby 0s6b i nie sa ograniczone w zaden sposéb miej-
scem ani czasem.
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CZY POTRAFISZ WYTRWALE
| Z ZAPALEM DAZYC
DO CELU?’

Czytajac te ksigzke, spotkasz sie zapewne z informacjami, ktore
znasz i ktore by¢ moze wykorzystujesz mniej lub bardziej $wiado-
mie. Zetkniesz sie rowniez z rzeczami zupelnie dla Ciebie nowymi
lub tez odkryjesz je na nowo. Bez wzgledu na to, czy to bedzie dla
Ciebie wiedza nowa, czy tez taka do powtorzenia, przyznasz mi ra-
cje, ze poglebianie kazdej wiedzy to zdobywanie pewnego rodzaju
specjalizacji. Zalezy nam, by z zawodu telemarketera uczynié profe-
sje, ktora zyska znaczenie i powazanie. Stanie sie tak wowczas, gdy
do tego zawodu bedg trafia¢ osoby dbajace o swdj rozwdj, stale
podnoszenie kompetencji i ktore nie zatrzymajg sie na etapie szko-
len podstawowych, ale wciaz bedg zabiegaly o nowe umiejetnoéci.
Stad tez nasze ksiazki, szkolenia i konferencje. Stad stworzenie
Callnation.

Wiesz zapewne, ze specjalizowac sie to poznawaé swdj fach od pod-
szewki. Jednak tak samo wazne jest to, by byé¢ otwartym na nowe
rozwigzania i korzysta¢ z nowych mozliwoéci. Kto lgczy te dwie
cechy, moze osiggnaé w zawodzie telemarketera to, co chce, i mo-
ze zaj$¢ naprawde daleko. ©

1 Test inspirowany testem zaczerpnietym z ksigzki Testy. Bawiqc sie po-
znajesz siebie. Opracowanie Friederike Quien-Schutz, z niemieckiego
przelozyla Beata Kruk, Grupa Wydawnicza Bertelsmann.
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SprawdZmy, czy potrafisz z zapalem oddac sie dzialaniu i wytrwale
dazy¢ do celu. W umawianiu spotkan dazenie do celu jest przeciez
niestychanie wazne.

Nie zatrzymuj sie dlugo przy poszczegoélnych pytaniach. Staraj sie
czytac je ze zrozumieniem jeden raz i zaznaczaj te odpowiedz, ktéra
jest Ci blizsza, ktora przychodzi Ci na my$l jako pierwsza. Nie su-
geruyj sie punktacja.
Interesujaca praca sprawia, ze zapominam o bozym $wiecie. Nic nie
moze mnie od niej oderwac.

TAK 10

NIE 2

Nie czytam fachowej prasy i literatury, poniewaz i tak jestem do-
brym telemarketerem i $§wietnie umawiam spotkania.

TAK 4
NIE 6
Rozmowy towarzyskie nie sa3 moja specjalnoécia. Najchetniej roz-

mawiam o tym, co mnie wla$nie zajmuje zawodowo lub prywatnie.
TAK 6

NIE 2
Znam sie niemal na wszystkim, co jest zwiazane z telemarketingiem.

Nie mam jednak prawdziwej wiedzy specjalistyczne;j.
TAK 2

NIE 4

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rf/telsku
http://onepress.pl/page354U~rt/telsku

CZY POTRAFISZ WYTRWALE | Z ZAPALEM DAZYC DO CELU? | 17

Kolezanki i koledzy z pracy ceniag moje rady. Moge im pomoc
w wielu sprawach zwigzanych z kontraktem z klientem i umawia-
niem spotkan.

TAK 8
NIE 2

W umawianiu spotkan nie ma juz zadnych probleméw i pytan,
ktore bylyby dla mnie wyzwaniem i rzeczywiScie mnie inspirowaly.
TAK o

NIE 8

Godzinne dyskusje na jeden temat czesto dzialaja mi na nerwy.
Jestem szczesliwy przy kazdej zmianie tematu.

TAK 2
NIE 6

Bardzo mnie interesuja wydarzenia polityczne. Czytam regularnie
prase, kolorowe czasopisma i czesto ogladam programy informa-
cyjne w TV.

TAK o

NIE 4

Mam swoje zapatrywania na temat telemarketingu oraz umawia-
nia spotkan. Poglady innych ludzi szczego6lnie mnie nie interesuja.
TAK 8

NIE 3

Nowe lokale, nowe zespoly i szampariskie zabawy — interesuje sie
tym wszystkim, gdy tylko mam czas.

TAK 2
NIE 6
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Nie potrafie wyobrazi¢ sobie siebie w innym zawodzie niz tele-
marketer. To, co teraz robie, dokladnie odpowiada moim pragnie-
niom i mojej osobowos$ci. Wiem, ze doprowadzi mnie to do celu,
ktoéry sobie postawilem.

TAK 10

NIE o

Na stanowisku, ktore obecnie zajmuje, wcigz spotykam nowe wy-
zwania. W minionym okresie wiele sie nauczylem.

TAK 1
NIE 4

Zalecenia

Osoby dazace wytrwale do celu powinny dysponowa¢ dwiema ce-
chami: duzym zainteresowaniem swoja dziedzing i otwarciem na
nowe osiggniecia i nowe kierunki zaréwno w telemarketingu, jak
i w zawodzie telemarketera. Jako specjalista musisz zglebi¢ swoja
prace i umie¢ skoncentrowac sie na celu i na efekcie, do ktorych
zmierzasz, jako jednej caloSci (na wykresie obszar B).

Jednak nie okazujac entuzjazmu dla nowosci i radoéci ich wdra-
zania, ktory charakteryzuje typ otwarty (na wykresie obszar A),
szybko znudzisz sie lub wrecz zmeczysz ta praca, a od tego juz tylko
krok do wypalenia zawodowego. Koncentracja tylko na jednym ob-
szarze oznacza zwykle marnowanie szans, przeoczanie nowych
pomystow i mozliwoSci rozwoju w telemarketingu.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rf/telsku
http://onepress.pl/page354U~rt/telsku

CZY POTRAFISZ WYTRWALE | Z ZAPALEM DAZYC DO CELU? | 19

Masz szczegdlne szanse sprostania konkurencji, jezeli osiagnales$
idealny wynik, od 45 do 55 pkt. To $§wiadczy o tym, ze potrafisz
calkowicie odda¢ sie pracy, a jednocze$nie masz w sobie sile, ktora
pozwala Ci podgzaé za nowymi pomystami. Kreatywno$c to Twoje
drugie imie. Gratulacje! ©

Typ A — otwarty na wszelkie howosci

Jeste$ otwarty i zainteresowany wszystkim, co sie dzieje wokét Cie-
bie. Zajmujesz sie jednocze$nie wieloma zagadnieniami, czerpiesz
inspiracje od innych telemarketeréw, treneréw, lideréow. Chetnie
siegasz po nowoSci. Poniewaz znasz takze zakres pracy handlowcow,
dla ktérych umawiasz spotkania, dostrzegasz powiazanie miedzy
swoim dzialem a dzialem handlowym, jeste$ wprost bezkonkuren-
cyjny. Jednak zbytnio sie rozpraszasz, rozpoczynasz wiele spraw
inie koniczysz ich (dotyczy to szczegdlnie tych osob, ktoére zdobyly
bardzo malo punktéw). Nie jeste$ tak naprawde kompetentny
w zadnej dziedzinie, a nie kazda firma i nie kazde call center wysoko
ocenia takich ,omnibuséw” jak Ty. Sprobuj to naprawic¢. Wyspe-
cjalizuj sie w jednej dziedzinie. Niech nie bedzie na Ciebie mocnych.

Zapisuj sobie codziennie, co jest dla Ciebie szczegdlnie wazne w Two-
jej pracy i czym sie chcesz w danym dniu zajaé. Jaka umiejetnosc
chcesz doskonali¢? Ile osob cheesz dzisiaj umowic? Jak to zrobisz?
Danym zagadnieniem zajmij sie szczegdlowo, doglebnie.

Por6wnaj siebie i innych telemarketeréw. Co potrafig inni? Co w nich
podziwiasz? Ustal kryteria i ocen samego siebie, a nastepnie za-
bierz sie do pracy.

Przetrwaj trudne etapy w pracy. Jesli nawet co$ nie uda sie od razu,
pamietaj, ze wytrwalo$¢ w koncu sie oplaci.

Ul6z plan dnia i zréb liste priorytetéw. Zatatw najpierw to, co po-
zwoli Ci zblizy¢ sie do celu i w koficu osiagnac go.
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Typ B — najcenniejszy skarb to wiedza fachowa
Jeste$ prawdziwym specjalista, ktory dodatkowo znajduje rado$c
w kontakcie z klientami i umawianiu ich na spotkania. Najwieksze
wyzwanie stanowig dla Ciebie tzw. klienci oporni, ktorzy nie od razu
wyrazaja zgode i ktorzy ,kreca” Cie najbardziej. Stanowia oni dla
Ciebie istng gratke, szczegolnie gdy inni telemarketerzy juz dawno
zrezygnowali z kontaktowania sie z nimi. Im bardziej poznajesz te
prace, tym bardziej sie nia cieszysz i tym bardziej sprawia Ci ona
satysfakcje. Jeste§ wysoko oceniany przez innych telemarketeréw
oraz przez swoich przelozonych ze wzgledu na wiedze fachowa i upo6r.
Czytasz, poszukujesz i doksztalcasz sie w zakresie telemarketingu
nawet na wlasng reke. By¢ moze wlasnie dlatego siegnales w ksie-
garni lub bibliotece po te ksiazke. Sytuacja moze jednak wymknac
sie spod Twojej kontroli, poniewaz gdy stajesz sie caltkowicie po-
chloniety dang sprawa, przestajesz interesowa¢ sie innymi zagad-
nieniami (dotyczy to Ciebie tym bardziej, im wiecej masz punktéw).
Pamietaj, ze we wszystkim nalezy mie¢ umiar. Zdrowy rozsadek to
podstawa. Nie sama praca czlowiek zyje. Pamietaj réwniez, by zna-
lez¢ sobie odskocznie, gdzie naladujesz swoje akumulatory.

Skoro juz wiesz, jakie jest Twoje nastawienie do pracy, do telemar-
ketingu, do umawiania spotkan, to przejdzmy do tego, jak przy-
gotowujesz sie do pracy. Co to oznacza dla Ciebie? Zapisz, co Ci
przychodzi do glowy. Sprawdzisz w ten sposdb, na ile to jest spojne
z tym, co proponujemy w tej ksigzce.
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TELEMARKETER W NATARCIU, CZYLI ZDOBADZ
ZADOWOLONYCH KLIENTOW DLA TWOJEJ FIRMY!

Szybko, szybciej, najszybciej, jak sie da. Wspotczesny swiat oszalat na punkcie tempa zata-
twiania wszelkich spraw. Kazda powazna firma posiada swdj dziat call center, a telemarke-
terzy dwoja sie i troja, by sprostac¢ wymaganiom szeféw i klientéw. Dlaczego tak potrzebny
zawod telemarketera wciaz nie cieszy sie nalezytym uznaniem i zazwyczaj przysparza wyko-
nujacym go osobom mnoéstwa frustracji? Przyczyna najczesciej jest jedna: ani firmy, ani ich
pracownicy nie wiedza, jak rozmawiac z klientami i czego oni od nich oczekuja.

W tej ksigzce znajdziesz odpowiedzi na nurtujace Cie pytania i cenne sugestie co do poprawy
efektywnosci swoich rozméw. Autorami tego przewodnika sa praktycy na co dzier zajmujacy
sie telemarketingiem i szkoleniem telemarketeréw. Juz teraz sprawdz, w ktérych punktach
najczesciej pojawiaja sie konflikty na linii sprzedawca — klient, i dowiedz sie, jak inteligentnie
omijac te przeszkody. Na przyktadzie konkretnych rozmow nauczysz sie, jak prowadzic¢ kon-
wersacje, aby byta przyjemnoscia zaréwno dla Ciebie, jak i Twojego klienta.

To wszystko sprawi, ze Twoi klienci beda mile zaskoczeni i chetnie wystuchaja, co masz im
do powiedzenia. Bedziesz mégt albo umowic sie z nimi na spotkanie, albo zatatwic sprzedaz
od reki!

«  Umawiac czy nie umawiac?

. Test dziatania i wytrwatego dazenia do celu

. Zacznij od przygotowania siebie

. Organizacja umawiania spotkan

. Telemarketing B2B

. Umawianie B2C

. Czego nie robi¢, czyli praktyki zakazane

Ksiazka zostata napisana przez dwoje autoréow majgcych odmienne spojrzenia na zagadnie-
nia zwigzane z telemarketingiem, dlatego na lekturze skorzystasz podwadjnie.

Wyrzué skrypty i zacznij wspétdziataé z klientem!

KATARZYNA KSIAZKIEWICZ — trener biznesu i coach z wieloletnim doswiadczeniem
w sprzedazy, obstudze klienta, motywacji i budowaniu zwinnych zespotéw. Wtascicielka fir-
my Katarzyna Ksiazkiewicz Trener z Szostym Zmystem i prezes spétki Call Center Online.
Razem z tukaszem Jasinskim napisata bestsellerowa ksigzke éwfadomy telemarketing.
Interaktywne narzedzie dla telemarketerow i menedzercw call center.

LUKASZ JASINSKI — przedsiebiorca od urodzenia i menedzer call center niemalze od po-
czatku swojej kariery zawodowej. Propagator swiadomego telemarketingu, upraszczania rze-
czy skomplikowanych i ciagtego doskonalenia wtasnych umiejetnosci. Zatozyciel i wiceprezes
TMSolution — firmy, ktéra wspiera przedsiebiorcow w catym procesie budowy i zarzadzania
call center. Pomystodawca systemu call center Nexus — narzedzia, dzieki ktéremu praca tele-
marketerow staje sie efektywniejsza, a zarzadzanie call center okazuje sie dziecinnie proste.
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