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1. Dedykacja

Dedykuje to opracowanie osobom, ktérych zarobki zaleza od

skutecznych rozmow telefonicznych.

Mysle zaréwno o przedstawicielach handlowych i telemarketerach,
jak i o ich szefach, ktorzy musza polega¢ na swoich pracownikach
iich zdolnosci do osiggania sukcesu i dochodéw, oraz kosztach, jakie
ich dzialalno$¢ kreuje. Na koncu tego zderzenia jest przeciez zysk,

ktory — gdy sie pojawi — staje sie dzwignig postepu.

Ebook, ktéry oddaje w Twoje rece, powstal na bazie ponad 10-letnich
kontaktow telefonicznych z klientami, dostawcami, pracownikami.
Spotkalem w tym czasie setki oséb, ktoére zarabialy na zycie
korzystajac w swojej pracy z telefonu. Wielu bledow moglyby
unikna¢, gdyby kto$§ im podpowiedzial, w jaki spos6b udoskonali¢

scenariusz rozmowy i ¢wiczy¢ glos.
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Pomys$l wiec przez chwile, niezaleznie czy jeste§ szefem, czy tez
poczatkujacym lub dos$wiadczonym pracownikiem, co by sie stalo
ijak wzroslaby Twoja skutecznos¢, gdybyS wiedzial/a jak
wykorzysta¢ potencjal kryjacy sie w rozmowach telefonicznych. O ile
wiecej byS zarabial/a i ciekawe, na co by$ wydal/a te wszystkie

pienigdze?

Zycze Ci sukces6w w oswajaniu telefonu.

Dariusz Skraskowski
specjalista telemarketingu
certyfikowany Praktyk NLP

darek@cvtelemark.pl
www.cvtelemark.pl
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2. Wprowadzenie

Czy zdarzylo Ci sie kiedykolwiek prowadzi¢ tak wciggajaca
rozmowe  telefoniczng, ze  chcialoby sie, aby trwala

w nieskonczono$é?

A teraz wyobraz sobie, ze prowadzisz z klientami w taki sposéb
rozmowy telefoniczne. Poniewaz dobrze napisany scenariusz
rozmowy telefonicznej i hipnotyzujacy glos dokladnie tak dziala na
stan emocjonalny: wzbudza ogromng ciekawo$¢, pragnienie
posiadania i che¢ dzialania. Tak wlasnie dziala Hipnotyczny

Telemarketing.

Slyszale$ moze, ze 90% procent rozmoéw telefonicznych konczy

sie w chwile po nawigzaniu kontaktu telefonicznego z rozmowca?

Czytajac tego ebooka dajesz sobie szanse na osiggniecie rezultatow,

o jakich niektorzy mogg tylko pomarzy¢.

Kto jeszcze chce poznaé sekrety skutecznej rozmowy

telefonicznej, czyli hipnotyczny telemarketing w praktyce?

Czytajac tego ebooka dowiesz sie jak: zmniejszy¢ koszty i zwiekszy¢
sprzedaz, rozpozna¢  klientow  zainteresowanych  oferts,

zaprezentowa¢ korzys$ci, rozwija¢ wymagane umiejetnosci,
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udoskonali¢ scenariusz rozmowy i jak te wiedze wykorzystaé¢

praktycznie.

Dlaczego tak nieliczni potrafia prowadzi¢ niezwykle skutecznag

rozmowe telefoniczng?

Jeszcze kilka lat temu sam zadawalem sobie dokladnie takie samo
pytanie. Efekty, jakie wobwczas osiggalem byly dalekie od
zadowalajacych. Przyznam Ci sie szczerze: doprowadzaly mnie do

wielkiego stresu i zmartwien.

Na szczeScie czasy, gdy 1 klient na 10 umawial sie telefonicznie na
prezentacje oferty, a jeszcze mniej dokonywalo zakupu, minely.
Kilkanascie tysiecy rozmoéw telefonicznych i ciagle zdobywanie
wiedzy o skutecznej komunikacji sprawily, ze dzisiaj ucze, w jaki
sposOb  skutecznie wplywaé na innych podczas rozmowy

telefoniczne;.

Chce podzieli¢ sie z Tobg ta praktyczna wiedza. Dlatego napisalem
ebook Hipnotyczny Telemarketing - pierwsza tego typu
publikacje polskiego autora na polskim rynku.

Tylko wyobraz sobie, jakby to bylo, gdyby$ wiedzial/a, co jest
naprawde wazne i na co zwroci¢ uwage przy rozmowie telefonicznej,
czym kierowac sie przy wyborze kontaktow z listy, aby Twoja praca

byla skuteczna i jednocze$nie sprawiala przyjemnosc.
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Bez wzgledu na to, czy jeste§ telemarketerem, handlowcem,
przedsiebiorca lub windykatorem nalezno$ci, mozesz prowadzi¢
rozmowy, ktore beda jeszcze skuteczniejsze. Dzieki temu ebookowi
calkowicie samodzielnie napiszesz lub udoskonalisz swéj scenariusz

rozmowy telefoniczne;j!
Co mozesz zyskaé zawodowo korzystajac z telefonu?

Telefoniczna obsluga stala sie jednym z najbardziej wydajnych
sposobow prowadzenia interesobw. Rozne badania pokazuja, ze
Sredni koszt rozmowy handlowej w sprzedazy stacjonarnej jest
kilkukrotnie wyzszy niz przy sprzedazy telefonicznej. Mozna wiec
przeprowadzi¢ kilka transakcji telefonicznych za cene jednego
kontaktu osobistego z klientem. Coraz wiecej firm stosuje wiec
obstuge telefoniczng nie tylko po to, by obnizy¢ koszty dzialalnosci,

ale tez by zwiekszy¢ sprzedaz.

Czy wiesz, ze telefon jest najpowszechniejszym narzedziem

komunikacji uzywanym w biznesie?

Wilasciwie kazda sprawe, jaka dotychczas zalatwiano w kontaktach
bezposrednich, mozna obecnie przeprowadzi¢ przez telefon. Kazdego
dnia przeprowadza sie setki milionow sluzbowych rozmow
telefonicznych. Codziennie wiec miliony firm rozpowszechnia swoj
wizerunek za posérednictwem linii telefonicznych. Sposéb
prowadzenia interesOw przez telefon moze wiec doprowadzi¢ firme

do rozkwitu lub do upadku. Uczac sie, jak czerpa¢ korzysci
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z telefonu, mozesz znajdujacy sie na Twoim biurku aparat zamieni¢

w maszynke do robienia pieniedzy.
Do jakich cel6w mozesz wykorzystac telefon?

Niezaleznie od tego, w jakiej dziedzinie pracujesz, mozesz
wykorzysta¢ telefon do: odnajdywania nowych klientow, ich selekcji
i sprzedazy dla nich, zapewnienia obslugi klienta na najwyzszym
poziomie, zdobywania powtarzalnych zlecen od istniejacych
klientow, identyfikowania i rozwigzywania probleméw swoich
klientéw, radzenia sobie z reklamacjami klientobw, wzmacniania
relacji i budowania zaufania klientéw, zmniejszania kosztow
sprzedazy, powiekszania zasiegu swoich dzialan, poprawy relacji
z istniejagcymi klientami, podniesienia jakoSci obstlugi klienta
iwsparcia technicznego, obslugi przychodzacych zaméwien
i przetwarzania zapytan, ustalania spotkan w przypadkach
wymagajacych prezentacji, odpowiadania na telefony zwigzane

z problemami technicznymi.

W poradniku Hipnotyczny Telemarketing zgromadzilem swoje
ponad 10-letnie do$wiadczenie w prowadzeniu rozmoéow
telefonicznych.  Pracowalem jako sprzedawca, konsultant,

szkoleniowiec, kierownik dzialtu telesprzedazy.

Posiadam certyfikat “Praktyk sztuki NLP”. W swojej pracy czesto

korzystam z tego opracowania.
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Zanim zaprezentuje Ci najwazniejsze KkorzySci zastosowania tej

wiedzy, prosze, odpowiedz na ponizsze pytania.

- Jak rozpoznasz klientow zainteresowanych ofertg?

- Jakie korzy$ci przedstawisz klientom?

- Jakie umiejetno$ci wykorzystasz?

- Jaki model rozmowy sprawdzi sie w Twojej sytuacji?

- Jak te wiedze i umiejetno$ci wykorzystasz praktycznie?

Wiekszos$¢ handlowych poszukiwan i kontaktéw odbywa sie za

posrednictwem telefonu. Jak najefektywniej go wykorzystac?

Podczas rozmowy telefonicznej wszystko, czym dysponujesz, to
Twoj glos i stlowa, jakich uzywasz. Masz do dyspozycji dwa sposoby:

to, co mowisz, oraz jak to mowisz. Spiewaka i piesn.

Cechy naszego glosu potrafimy zmienia¢ automatycznie, gdy chcemy
wywrze¢ wplyw na osobe po drugiej stronie linii telefonicznej oraz

nawigzac z nig pozytywny kontakt.

Badania potwierdzone podzniejszymi obserwacjami
dowiodly, ze w rozmowie telefonicznej ton glosu ma ponad
pieciokrotnie wieksza moc przekazywania wiarygodnej informacji

niz stlowa. Pomys$l tylko o swojej ostatniej rozmowie telefoniczne;j.
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Z pewno$cia pamietasz ton glosu swojego rozmoéwcy i o0go6lna

atmosfere lepiej niz poszczegolne stowa.

Prowadzenie skutecznych rozmoéow telefonicznych wymaga
najrozmaitszych dzialan. Od czego zaczniesz? Ktoéry z elementéw jest

kluczem do Twojego sukcesu?

Hipnotyczny Telemarketing to intensywny kurs dla tych osob,
ktore w swojej pracy zawodowej musza Kkorzysta¢ z telefonu.
Zadaniem poradnika jest wskazanie praktycznych sposobow

zmniejszenia kosztow dzialan i zwiekszenia sprzedazy.

Powstal on na bazie mojego kilkuletniego do$wiadczenia w roli
handloweca i telemarketera, oraz prowadzonych konsultacji i szkolen
dla telemarketerow i handlowcow. To, co tutaj prezentuje, jest
sprawdzong wiedza, ktora mozesz wykorzysta¢ do rozwoju

umiejetnosci prowadzenia swoich rozmow telefonicznych.

Jezeli chcesz juz teraz odnosi¢ korzysci, to wyznacz sobie kazdego
dnia 20 minut na rozpracowanie interesujacego zagadnienia. Czytaj

materialy i wykonuj ¢wiczenia piszgc na wydrukowanych stronach.

W zaleznosci od Twojego doSwiadczenia i zdobyte] wiedzy,
niektére czesci tego kursu beda dla Ciebie znajome. Zdaje sobie
sprawe, ze kazdy wyrusza z innego miejsca i zmierza ku innym
celom. Dlatego wybierz elementy, ktére pasuja do Twojej sytuacji

i wykorzystaj je w praktyce!
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Poradnik jest podzielony na pieé¢ czesci roboczych.

Czes¢é Pierwsza. Przyklady rozmoéw telefonicznych - zawiera

mnostwo rozmoéw, ktére mozesz zastosowaé w swojej pracy.

Czes$¢ Druga. Rozbudzanie checi do dzialania - to prosty system,

ktéry pozwoli Ci rozwina¢ checi i zaplanowa¢ dzialania.

Czes$¢ Trzecia. Telefoniczna obsluga klienta - zawiera szczegolowe
omoOwienie kolejnych etapow rozmoéow telefonicznych, co pomoze Ci

przygotowac sie i napisa¢ wlasne scenariusze rozmow.

Cze$¢ Czwarta. Rozw0j kluczowych umiejetnosci - omawia
umiejetno$ci wykorzystywane w rozmowach 1 sposoby ich

rozwijania.

Czes$¢ Piagta. Dodatek — studium przypadkéw - zawiera omoOwienie
wybranych rozmoéw zaprezentowanych w czeSci pierwszej

1 umiejetnos$ci stosowanych w trakcie ich prowadzenia.

Ludzie, dla ktorych telefon jest narzedziem pracy, znajduja
sie na pierwszej linii frontu wspolczesnego biznesu. Utrzymuja
kontakty z klientami, prowadza sprzedaz, uzgadniaja terminy
spotkan, negocjuja z odbiorcami i zalatwiaja mndstwo innych spraw
zwigzanych z prowadzeniem intereséw. Jesli jeste$ jednym z nich,
Twoja praca polega na sluchaniu, odpowiadaniu i skutecznym

porozumiewaniu sie. Je§li w tym, co robisz, jeste§ dobry, Twoja
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praca to co$ wiecej niz tylko przekazywanie informacji o produkcie

czy ustudze - ksztaltujesz wizerunek swoj i swojej firmy.

Umiejetnos$é telefonowania moze mieé¢ wielki wplyw na to,
jak klienci odbieraja Twoja firme. Zaprezentowanie takich
umiejetnos$ci klientowi wiele mu powie o Twojej fachowosci,
o jako$ci zarzadzania w Twojej firmie, o jej nastawieniu do klientow
i do pracownikow, a takze o Twoim stosunku do firmy. Prowadzac
codziennie interesy za po$rednictwem telefonu, staraj sie
zapamieta¢, co przekazujesz ré6znym osobom. Oceniaj swoja
skuteczno$¢ nie tylko w kategoriach werbalnych informacji, jakie
podajesz rozmowcy, ale i subtelnych, ukrytych znaczen, jakie zawiera

Twdj przekaz.

Za kazdym razem, kiedy odbierasz stluzbowy telefon albo
dzwonisz do kogo$§ w interesach, ma to zwigzek ze sprzedaza
prowadzona przez twoja firme. Rozwdj firmy w wielkim stopniu
zalezy od jako$ci komunikacji telefonicznej. Zawsze wtedy, gdy
pozyskujesz nowego klienta albo dobrze obstugujesz Kklienta
dotychczasowego, rozwijasz firme oraz zwiekszasz swoje
umiejetno$ci  telefonowania.  Jeste§  wiec  ,telefonicznym

sprzedawcy”, a kazdy z Twoich rozméweow jest kupujacym.

Telefoniczna obsluga klientow przeszla w ciggu ostatnich lat
ogromng ewolucje. Zrezygnowano juz z bardzo natretnego podejscia
stosowanego przed laty. Wspolczesna obsluga telefoniczna laczy
nowoczesng technologie z planowanym, oraz odpowiednio

zarzadzanym systemem sprzedazy i obstugi. Jest to powszechnie
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przyjety sposob sprzedazy, zaré6wno hurtowej, jak i detalicznej, ktéry
obejmowac¢ moze zaré6wno czasopisma za kilka zlotych, jak i ciezki
sprzet budowlany wart setki tysiecy. Niezaleznie od tego, czy chodzi
o darmowa linie telefoniczna do przyjmowania zamowien, czy tez
o rozbudowany projekt sprzedazy telefonicznej specjalistycznych

produktow, zasady obstugi telefonicznej pozostaja te same.

Telefoniczna obsluga to po prostu prowadzenie intereséw przez
telefon. W rzeczywistoSci telefoniczna obsluga moze dotyczyé
kazdego aspektu dzialalno$ci firmy. Obejmuje rozmowy
przychodzace i wychodzace: jedne pozwalaja klientowi dotrze¢ do
Ciebie, drugie umozliwiaja skladanie ofert. Telefoniczna obsluga jest
jednak czym$ wiecej niz tylko dodatkiem do dziatu sprzedazy. Firmy
przewozowe Kieruja skutecznie pracg swoich kierowcow, kontroluja
transport ludzi i towaréw. Firmy produkcyjne uzywaja telefonu do
kontroli zapaséw towarow i kierowania produkecja. Klienci uzyskuja

przez telefon szybka pomoc.

Zrob dobre wrazenie. Cho¢ wiekszo$¢ z nas nie chcee sie do tego
przyznac, szybko wyrabiamy sobie zdanie o innych ludziach. Zwykle
w ciggu dwoéch minut decydujemy, czy ich lubimy i - jesli mamy
wybor - czy chcemy kontynuowa¢ znajomos$¢. Odnosi sie to takze do

ludzi, z ktorymi rozmawiamy przez telefon.

Pracownicy zajmujacy sie sprzedaza, obshuga klienta czy operatorzy
central reprezentuja firme niejako ,na pierwszej linii frontu”. Ci,
ktérzy pracuja na takich stanowiskach, musza bardzo dba¢ o to, jakie

robig wrazenie. Kazdy z nas moze zrobi¢ zaré6wno pozytywne, jak
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i negatywne wrazenie na ludziach, z ktérymi rozmawia przez telefon.
W wielu przypadkach wrazenie, jakie odniost rozméwea, wplywa na

jego opinie o firmie.

Kazdego dnia przeprowadzanych jest mnostwo rozmow
telefonicznych. Kazda z nich jest okazja do wywarcia pozytywnego
wplywu. Tworzenie dobrego wrazenia w niektére dni przychodzi
nam latwo i naturalnie - gdy jesteSmy w dobrym nastroju, czujemy
sie zadowoleni ze swojej pracy albo, gdy slyszymy znajomy,
przyjazny glos. Sztuka polega jednak na tym, zeby zawsze wywieraé
dobre wrazenie na sluchaczu i wywolywaé u niego takie same,
pozytywne odczucia wobec firmy. Wymaga to wyrobienia sobie
pewnych nawykdw, niezaleznych od tego, czy masz lepszy, czy gorszy

dzien.

Ludzie sa bardzo zajeci. Nie chca, by ktokolwiek przeszkadzal
im, usilujac sprzeda¢ produkt lub ushluge, ktérej nie potrzebuja.
Dobry telemarketer potrafi szybko przyciagna¢é uwage osoby, do
ktoérej dzwoni i udowodni¢ jej, ze to, co ma do zaoferowania, moze
przynosi¢ korzysci. Zawodowy telemarketer, jezeli ma odpowiednig
wiedze i umiejetnosci, moze szybko przelamaé stawiane przed nim

bariery psychologiczne i dokona¢ sprzedazy.

Sposob korzystania z telefonu zalezy od tego, w jakim biznesie
pracujesz i jaki jest Twoj zakres obowigzkow. Jak juz wkrotce
zauwazysz, do osiggniecia sukcesu jako telemarketer niezbedne jest
polaczenie wielu umiejetnosSci. Oprocz samej umiejetnosci sprzedazy

musisz umiec:
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- efektywnie komunikowa¢ sie za pomoca swojego glosu,

- szybko nawigzywac relacje i budowa¢ zaufanie,

- przezwyciezat sprzeciw i rozwigzywac konflikty,

- by¢ zorganizowanym i zarzadza¢ swoim czasem,

- by¢ zmotywowanym i motywowac swoich klientow,

- wykorzysta¢ wiedze o potrzebach i oczekiwaniach klientow,

- przestrzegac procedur opracowanych przez pracodawce.

Twdj glos + Scenariusz rozmowy + Telefon = Sprzedaz

W czasie potrzebnym do wykonania jednego spotkania z klientem
mozesz zosta¢ w swoim biurze, wzia¢ telefon, i dotrze¢ do dziesiatek,
jesli nie setek potencjalnych klientow. Podobnie, przy mniejszych
kosztach w relacji do kosztu zamieszczenia ogloszenia w prasie,
radiu lub telewizji, mozesz zadzwoni¢ do setek potencjalnych
klientéw i osobiscie przedstawi¢ im swoj produkt lub usluge przez
telefon. Mozesz jednocze$nie wzmacniaé relacje z juz istniejacymi
klientami i generowaé¢ przychody z kolejnych transakeji. Uczac sie,
jak czerpat korzysci z telefonu, mozesz znajdujacy sie juz na Twoim

biurku aparat zamieni¢ w maszynke do robienia pieniedzy.
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Dlaczego warto przeczyta¢ ten poradnik? Ze wzgledu na rézne
czynniki coraz wiecej firm zmuszonych jest do obcinania kosztow
i podnoszenia wydajnosci, z trudem osiagajac sukcesy. Z jednej
strony wymaga sie od nich zwiekszenia sprzedazy, a z drugiej
zmniejsza dostepne $rodki. Dla firm, ktore znalazly sie w takiej

sytuacji, telefon moze by¢ bardzo przydatnym narzedziem.

Istnieje wiele przyczyn, dla ktérych firmy dowolnej wielko$ci
iz niemalze kazdej branzy chca dowiedzie¢ sie, jak wykorzystac
telefon z korzysScia dla swojego biznesu. Zanim jednak firma
zdecyduje sie na stworzenie wlasnego zespolu sprzedazowego
irozpoczecie dzialan telemarketingowych, musi dokladnie
zdefiniowaé, kim jest jej docelowy klient, i w jaki spos6b mozna
wykorzysta¢ telefon do lepszej z nim komunikacji. Jesli sprzedaz dla
danego klienta nie wymaga kontaktu ,twarza w twarz”, jest to
wskazowka, ze wykorzystanie podejScia telemarketingowego jest
mozliwe. Poniewaz sukces telemarketingu zalezy od tego, kim jest

klient i jakie sg jego typowe zachowania zakupowe.

Firmy wykorzystuja telemarketing do: znajdowania nowych
klientéw, ustalania spotkan w celu prezentacji produktu, ich selekcji
i sprzedazy dla nich, zmniejszania kosztéw sprzedazy, powiekszania
zasiegu swoich dzialan, poprawy relacji z istniejagcymi klientami,
podniesienia jakoSci obshugi klienta i wsparcia technicznego, obstugi
przychodzacych zamoéwien i przetwarzania zapytan, zapewnienia
obstugi klienta na najwyzszym poziomie, zdobywania powtarzalnych

zlecenn od istniejacych klientow, identyfikowania i rozwiazywania
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problem6éw swoich klientow, radzenia sobie z reklamacjami,
wzmacniania relacji i budowania zaufania klientow, odpowiadania
na telefony zwigzane z problemami technicznymi, uczestniczenia
w polaczeniach telekonferencyjnych, wydawania i przyjmowania
ustnych dyspozycji oraz przeplywu informacji o kartach
kredytowych, rachunkach bankowych, maklerskich,

ubezpieczeniowych itp.

Dzi$§ miliony oséb korzystaja z telefonu jako podstawowego
narzedzia w prowadzeniu interesbw. Wykorzystuja telefon
w sprzedazy, obsludze klienta, wsparciu technicznym, zbieraniu

informacji i komunikacji z klientami.

Korzystanie z telefonu pozwala nie tylko zaoszczedzi¢ duzo
czasu, ale rébwniez znaczgco obniza koszty i znacznie poprawia Twoj
wskaznik sprzedazy. Oszczedno$¢ czasu jest réwniez korzystna dla
klienta. Duzo latwiej jest komu$ bardzo zajetemu wygospodarowacé
kilka minut na rozmowe telefoniczna niz rezerwowaé czas na
spotkanie lub prezentacje. Dlatego jeSli produkty lub ushlugi, ktére
sprzedajesz, daja sie sprzedawac przez telefon, telefoniczna obstuga

na pewno jest rozsagdnym rozwigzaniem.

Rowniez w sytuacji, gdy Twoj produkt lub usluga wymagaja osobistej
prezentacji w obecnosci klienta, telefon moze by¢ wykorzystany do
wyszukiwania potencjalnych klientow i umawiania sie na spotkania.

Wkrotce zauwazysz, ze wlasciwie w kazdym obszarze biznesowym,
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telemarketing wychodzacy moze przynosi¢ korzy$ci w postaci

zwiekszenia sprzedazy i redukcji kosztow.

Zalety telefonicznej obslugi. Z punktu widzenia sprzedawcy
telefon ma wiele zalet. Jak juz wiesz, pozwala on ograniczy¢ koszty
iczas, gdyz umozliwia dotarcie do wiekszej liczby klientéw, niz
w przypadku tradycyjnych metod marketingowych. Kolejna zaleta
telemarketingu jest to, ze moze by¢ wykonywany z dowolnego
miejsca. By odnosi¢ sukcesy w tej dziedzinie i zaczac¢ zarabia¢ na
rozmowach przez telefon, potrzeba niewiele wiecej od aparatu
telefonicznego. Modnie urzadzone biuro nie jest wcale potrzebne.
Dodatkowo, w firmach traktujacych telefon jako gléwne narzedzie
marketingowe, liczba osob potrzebnych do dokonania transakeji jest
mniejsza. W czasach ostrej konkurencji wszystko, co ma wplyw na

obnizenie kosztow, odbija sie na rentowno$ci firmy.

Czy w zwigzku z przewaga mocnych stron stosowania telefonu
do strategii marketingowej swojej firmy, nalezy zaprzesta¢ innych
metod z powodzeniem generujace przychody? OczywiScie, ze nie!
Telefon pomoze Ci poprawi¢ wyniki sprzedazy i wzmocni juz
wykorzystywane kanaly. Dlatego tez telefoniczna obsluga powinna
sta¢ sie jednym z elementéw Twojej strategii marketingowe;.
Pamietaj, ze istnieje wiele zadan, w ktérych telefon moze by¢

zastosowany z powodzeniem.

Jezeli jesteS telemarketerem, kazdy telefon powiniene$

traktowa¢ =z entuzjazmem, bo mozliwe, ze wySwiadczasz
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potencjalnemu klientowi przystuge lub rozwigzujesz jaki§ z jego
problemoéw. Masz produkt/ustuge, ktére przyniosa korzysci kazdej
z 0sOb, do ktorych zadzwonisz. Kazdy z Twoich telefonoéw bedzie
mial pozytywny wplyw na potencjalnego klienta, gdyz zaspokaja
potrzebe, o ktorej wiesz, ze istnieje. OczywiScie, jako telemarketer
dzialasz réwniez na korzy$¢ swoja i swojego pracodawcy, ale réwniez
klient odniesie korzysci z oferowanego produktu/ushugi. Wykonujac

SWoja prace, tworzysz scenariusz ,wygrany-wygrany”, w ktérym obie

strony wygrywaja.

Lubisz rozmawiac¢ przez telefon? Uwazasz sie za osobe otwarta,
lubigca nawigzywaé kontakty z ludzmi? Jeste$ pelen energii? Jesli
odpowiedzialeS pozytywnie na te pytania, masz juz najwazniejsze
cechy zawodowego telemarketera. Mozesz wiec odpowiada¢ na
telefony, shuzy¢ jako obsluga klienta lub wsparcie techniczne, czy tez

dzwoni¢ do klientéw i sprzedawa¢ produkty/ushugi.

Poniewaz ofert pracy w sprzedazy telefonicznej jest bardzo duzo,
do odniesienia sukcesu wazne jest wcze$niejsze zidentyfikowanie
firmy, ktora Cie interesuje. Dzieki temu mozesz wybra¢ produkty lub
ushugi, w ktore wierzysz, i ktére Cie interesuja. Musisz rowniez
zdecydowad, jaki zakres obowigzkoéw Ci odpowiada. Czy czujesz sie
swobodnie, dzwonigc do ludzi i oferujac produkty lub ustugi, czy

bardziej wolisz odbiera¢ telefony i zajmowac sie obstugg klienta?
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Chcesz juz teraz poznaé¢ najciekawsze przyklady rozmow
telefonicznych? Zapraszam Cie wiec do przeczytania kolejnego
rozdzialu. Wybierz te przyklady, ktore pasuja do specyfiki Twojej
pracy i rozwin je! Opieraj sie na swoich do$wiadczeniach podczas
modyfikowania scenariusza. A najlepszym dowodem, ze to dziala,

beda Twoje wyniki.

Zycze sukceséw w oswajaniu telefonu.

Dariusz Skraskowski
specjalista telemarketingu
certyfikowany Praktyk NLP

darek@cvtelemark.pl
www.cvtelemark.pl
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