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Zostai sprzedawca doskonatym

Prowadzenie wiasnej dziatalno$ci gospodarczej wiaze sie z koniecznoscia
samodzielnego pozyskiwania klientow. Jednak wielu przedsiebiorcom decydujacym sie
na prace na wiasny rachunek brakuje tej umiejetnosci. Tymczasem proces pozyskania
klienta i zainteresowania go oferta mozna podzieli¢ na kilka prostych krokdw, ktorych
wykonanie gwarantuje sukces. Wiedze o sposobie realizacji tych krokdw moze, a nawet
powinien posias¢ kazdy specjalista do spraw sprzedazy i samodzielny przedsiebiorca.

Ksiazka ,,7 krokow do udanej sprzedazy” przedstawia nowoczesng technike sprzedazy,
dzieki ktdrej mozna znacznie podnies$¢ obroty i zyski firmy, zdoby¢ nowych klientow

i utrzymac obecnych. Autorka — Traci Bild, wykorzystujac wieloletnie do$wiadczenie

w sprzedazy i szkoleniach dla przedstawicieli handlowych, prezentuje wypracowany
przez siebie system pracy z klientami. Czytajac te ksiazke, nauczysz sie prowadzié
rozmowy telefoniczne z klientami, przetamywac nieche¢ klientéw do spotkania,
rozpoznawac ich potrzeby i wspotpracowac z nimi po zakoriczeniu procesu sprzedazy.

* Rozmowa telefoniczna z potencjalnym klientem
* Umiejetnosc robienia notatek

* Przygotowywanie scenariusza spotkania

* Rozpoznawanie potrzeb i oczekiwan klienta

* Tworzenie profilu klienta

o Utrzymywanie kontaktu z klientem

* Zdobywanie nowych klientow
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Krok pierwszy
Kontakt telefoniczny

Telefon. Oto cud techniki, ktéry sprawil, ze mozliwosci osiggnie-
cia sukcesu finansowego staly si¢ tatwo dostepne dla wszystkich.
Kazdy, kto oferuje jaki$ produkt lub ustuge, moze skontaktowa¢ sie
telefonicznie z tysigcami potencjalnych nabywcéw. To za$ sprawia,
ze $wiat, do ktérego pragniesz dotrze¢, masz dostownie w zasiegu
reki. Nawigzywanie kontaktéw stanowi klucz do pomyélnego roz-
woju Twojej firmy lub poprawy Twoich wynikéw sprzedazy. Tele-
fon stanowi najskuteczniejsze narzedzie nawiazywania kontaktéw
i jest prosty w uzyciu. Jesli wiec masz trudnosci z osiggnieciem za-
mierzonego sukcesu — lepiej wykorzystuj telefon. Juz samo to
pomoze Ci szybko pokonywa¢ przeszkody. Specjalisci ds. sprze-
dazy czestokro¢ napotykaja niewidzialng bariere siegajac po stu-
cze co$ zalatwi¢, odpowiedzie¢ na jeszcze jeden e-mail i uporad sie
z jeszcze jedng sprawg, ktéra odwraca ich uwage.

Zdaniem ekspertéw 84% wszystkich specjalistéw ds. sprzeda-
zy odczuwa nieche¢ do telefonowania i lek przed telefonem. Jako
specjalista w dziedzinie sprzedazy na pewno wiesz, ze zaden ma-
giczny skrypt dotyczacy rozméw przez telefon nie uwolni Cie od
leku. Zaden skrypt nie moze Ci zapewni¢ stuprocentowego suk-
cesu w kontaktach telefonicznych. Mozesz natomiast rozwinaé
swoje umiejetno$ci komunikacyjne i lepiej zrozumieg, jak nalezy
kontrolowa¢ tok rozmowy. Mozesz zosta¢ prawdziwym mistrzem
telefonu. Dzi¢ki koncepcjom i technikom wyjasnionym w tym
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rozdziale nie tylko z tatwoscig osiggniesz oczekiwane rezultaty
i staniesz si¢ telefonicznym profesjonalista, lecz réwniez zauwa-
zysz wyrazna réznice w swoich dochodach.

Cechy telefonicznego profesjonalisty

W tym rozdziale przedstawie cechy telefonicznego profesjonali-
sty i wyjasnie, co kazda z nich oznacza dla Ciebie. Telefoniczny
profesjonalista postepuje nastepujaco:

+ Wykonuje rozmowy telefoniczne w najlepszych godzinach.
Przezwycig¢za nieche¢ do dzwonienia i lek przed telefonem.
Kontroluje tok rozmowy przez telefon.

Rozumie i stosuje kontrolowane reakcje.

Zna roznice miedzy rozmowa rozpoznawcza, r0Zmows

serwisowa i rozmowa w sprawie spotkania.

Stale doskonali swoje telefoniczne umiejetnosci.

¢ Umawia sie na spotkanie podczas co drugiej rozmowy
telefonicznej lub czesciej.

* & & o

*

Telefoniczni profesjonalisci umawiajg sie na spotkania, ktére
prowadza do sprzedazy. A jednak wielu specjalistéw ds. sprzedazy
nie korzysta z owocow swojego wysitku, poniewaz dzwonig oni
nieregularnie, a ich rozmowy telefoniczne s3 pozbawione strategii
i niezorganizowane. Czesto idg na zywiol, nie calkiem rozumiejac,
co rozméwea chee im przekaza¢. W odréznieniu od nich, telefo-
niczny profesjonalista kontroluje rozmowe, poniewaz zdaje sobie
sprawe, ze jesli pdidzie na zywiol, to istnieje ryzyko przekazania zbyt
duzej kontroli potencjalnemu klientowi.

Czy niechec do dzwonienia i lek przed telefonem
uniemozliwiajg Ci osiggnigcie wielkiego sukcesu?

Zastanow sie, w jaki sposéb prowadzisz obecnie rozmowy tele-
foniczne: Czymowiszprzeztelefontakszybkozerozmoéwcaniemoze
wwtraci¢anistowaboniedopuszczaszgodogtosu? Taki jednostronny,
pospieszny kontakt trudno nawet nazwa¢ rozmowa. Zamiast poste-
powaé w ten sposdb, postaraj si¢ nawigza¢ prawdziwy dialog. Pod-
chodz do kazdej rozmowy telefonicznej, uzywajac prostej metody



KONTAKT TELEFONICZNY 15

sktadajacej sie z pieciu krokéw. Przekonasz sie, ze przypomina to
opanowanie gam na instrumencie muzycznym: techniki przyswo-
jone podczas ¢wiczenia gam doskonala Twoja umiejetno$¢ gry. Pie¢
etapdw jest jak gamy: ich ¢wiczenie sprawi, ze rozmowy telefoniczne
beda przebiegaly plynniej.

Niedawno dostalam e-mail od Fran, ktéra zajmuje sie marke-
tingiem sieciowym (ang. nefwork marketing). Fran uczestniczyta w jed-
nym z moich seminariéw i, po dwéch miesigcach stosowania przy-
swojonych technik, napisata mi, ze to seminarium odmienito jej
zycie. Fran nie miala probleméw z rozmowg twarzg w twarz, odno-
sifa jednak wrazenie, ze jej telefony nie przynoszy spodziewanych
efektéw. To z kolei sprawito, ze trudno jej byto prowadzi¢ roz-
mowy telefoniczne, ktére stanowig sedno marketingu sieciowego.
Fran napisata: ,,Zawsze wiedziatam, ze chodzi o to, zeby ustali¢
termin spotkania, ale miatam do$¢ niski poziom skutecznosci!”

Po zastosowaniu metody, ktérg za chwile poznasz, efektyw-
no$¢ rozmoéw telefonicznych Fran wystrzelita w gore. Podczas
pierwszego miesiaca jej stosowania Fran uméwila sie na wiecej
spotkan i pozyskata wiecej partneréw niz w jakimkolwiek innym
miesigcu, odkad rozpoczeta dzialalno$¢. Uwaza, ze réznica ta
wynika z faktu, iz zdaje sobie sprawe, czego ma si¢ spodziewaé
podczas telefonicznej rozmowy z potencjalnymi klientami. Teraz
juz wie, co ma powiedzie¢ i jak zareaguje rozmoéwca, poniewaz
dysponuje odpowiednig metods. Kontroluje rozmowe i umie spro-
wadzi¢ jg na whasciwe tory. Wysilek, jaki Fran wlozyta w zwigksze-
nie swojej wydajnosci, oplacit si¢ — awansowala i zostata przenie-
siona do catkiem nowej grupy uposazenia!

Metoda pieciu krokéw

Zastosowanie metody pieciu krokéw moze zdziala¢ cuda, jesli
chodzi o Twoje rozmowy telefoniczne. Dzieje sie tak z trzech
powodow:
¢ Rozbrajanie potencjalnych klientéw sprawia, ze przestajg
mie¢ sie na bacznosci i stawia¢ opér.
¢ Pozwala Ci przekona¢ rozmoéwcédw, Ze troszezysz sie o to,
co jest dla nich wazne.
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¢ Poglebiajac wiedze na temat komunikacji miedzyludzkiej,
uczysz sie eliminowac lek przed telefonem i obawe przed
odrzuceniem.

Dokladne zapoznanie si¢ z ta metoda pozwoli Ci prowadzi¢ tele-
foniczne rozmowy handlowe z finezjg i pewnoscig siebie. Co jesz-
cze wazniejsze, nauczysz si¢ naprawde pomagaé ludziom. Prosze
pamietaé, ze przedstawiona tu metoda nie stanowi sama z siebie re-
cepty na to, by zosta¢ telefonicznym profesjonalistg. Aby osiggna¢
najlepsze rezultaty, nalezy zrozumiec, jaki jest cel kazdego z krokéw
i jaka teoria stoi za tym celem. Gdy nabierzesz wprawy, nauczysz
si¢ z latwoscia dobiera¢ odpowiednie stowa wréznych sytu-
acjach. Twoje rozmowy telefoniczne bedg dawaly lepsze wyniki,
jesli zrozumiesz cel i zastosowanie kazdego z krokéw skladajgcych
sie na prezentowana metode. A oto te kroki:

1. Otwarcie.

2. Rozbrojenie.

3. Uzasadnienie.

4. Szachujace Pytanie.

5. Szachujace Zakoniczenie.

Rezultatem, jaki pragniesz osiggnaé dzieki rozmowie przez
telefon, jest ustalenie terminu spotkania. Jesli bedziesz konse-
kwentnie stosowaé te metode, uda Ci sie uméwic ze wszystkimi
osobami, z ktérymi chcesz si¢ spotkac... i przekonasz sie, ze cuda
si¢ zdarzaja. Nie zmieniaj metody ani nie zaprzestan jej stosowa-
nia, nawet jesli doznasz kilku niepowodzen. Zamiast tego, prze-
mys$l trudne rozmowy i zadaj sobie pytania: jak bardzo sig staratem
osiggngc cel kazdego z krokdw? Co muszg zmieni€ Aby méc to zrobi,
musisz by¢ $wiadomy swojego tonu i zachowania podczas kazdej
rozmowy telefonicznej. Jako ze Twoi rozméwey Cie nie widza,
ich wrazenia bedg zalezaly od tego, w jaki sposéb zaprezentujesz
sie przez telefon. Skup sie na opanowaniu szczegétéw kazdego
z krokéw i zwré¢ uwage na to, co sprawdza sie w Twoim przy-
padkuy, a co nie. Proponuje umieszczenie obok aparatu telefonicz-
nego malego magnetofonu, dzieki czemu bedziesz mégt odstu-
cha¢ kazda rozmowe i udoskonali¢ kazdy z krokéw.
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Pamigtaj, Twoje sukcesy i porazki zalezq tylko od Ciebie.
Bqdz skupiony i zaangazowany... i spodziewaj sig cudow.

Zanim przystapisz do pierwszego kroku, sprawdz, czy przy tele-
fonie jest wlasciwa osoba. Zacznij po prostu od: ,,Dziefi dobry,
CZy MOgE roZMawiac Z .............. ?” Kiedy juz bedziesz wiedzial, ze
rozmawiasz z osobg, o ktéra Ci chodzi, kontynuuj.

1. OTWARCIE

Celem tego pierwszego kroku jest proste potwierdzenie. Latwiej
bedzie je uzyska¢, jesli bedziesz mial dobre nastawienie i uzyjesz
przyjaznego tonu.

Uzyskanie prostej odpowiedzi ma zasadnicze znaczenie, po-
niewaz chcesz, zeby potencjalny klient zaangazowal sie w roz-
mowe — powoli ale skutecznie. Pamietaj: chcesz wywota¢ bardzo
prostg reakcje, typu:

¢ Tak.”
, Kto?”
»Witam.”
»Jak sie Pan ma?”
»Czy my si¢ znamy?”

* & & o

Zacznij od nastepujacego zdania:

»Dzien dobry, Panie/Pani (imi¢ rozméwcy). Klania si¢
(Twoje imie i nazwisko).”

Nie zapomnij przedstawi¢ si¢ z imienia i nazwiska. Na tym
etapie nie wymieniaj nazwy swojej firmy, ale zwracaj si¢ do kaz-
dego potencjalnego klienta uzywajac jego imienia. Jezeli nie znasz
imienia rozméwcy, wykonaj telefon rozpoznaweczy i zapytaj o nie.
Mozesz powiedzie¢: ,,Chcialbym wysta¢ panu Kowalskiemu in-
formacje na temat moich ustug. Czy moglibyscie Paiistwo poda¢
mi jego imie?” W ten sposéb zdobedziesz niezbedne dane przed
bezposrednia rozmows z panem Kowalskim. Zwracanie si¢ do
rozméwcey po nazwisku sygnalizuje, ze widzisz w nim potencjal-
nego klienta, i moze wzbudzi¢ jego opor.
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W przypadku rozpoczecia rozmowy takim otwierajgcym zda-
niem jak ,,Dzien dobry, Panie Janie. Z tej strony Traci Bild” 99
procent rozméwcéw zareaguje stowem ,,tak”. Uzyskanie odpo-
wiedzi ,,tak” jest wazne, poniewaz oznacza ona reakcje afirmatywna
ze strony potencjalnego klienta. Reakcja tego typu natychmiast
wprawia rozméwce w pozytywny nastr6j. Twoim celem jest uzyska-
nie pieciu odpowiedzi ,,tak” w ciagu pierwszych 60 sekund kazdej
rozmowy, a Zrédlem pierwszego ,,tak” jest zwykle Otwarcie.

Jesli Twoj rozméwea zapyta ,,Kto?”, po prostu powtdrz swoje
nazwisko i zréb pauze, dopdki nie ustyszysz ,tak”. Jezeli odpo-
wiedz brzmi ,,Czy my si¢ znamy?”, odrzeknij ,,Nie” i przejdz do
nastepnego kroku, Rozbrojenia. Je$li rozméwea zapyta ,,Jak sie
Pani ma?”, odpowiedz krétko, a nastepnie szybko przejdz do fazy
Rozbrojenia. Do$wiadczenie pomoze Ci nie traci¢ glowy w zad-
nej sytuacji.

Stowa Z tej strony' majq w sobie magie

Przekonasz sie, ze stowa z g strony maja w sobie magie. S jak
owiniecie nazwiska specjalng wstazka. ,,Z tej strony” natychmiast
budzi zainteresowanie. A to dziala na Twojg korzys$¢, poniewaz
ciekawo$¢ z reguly wywoluje pozytywne reakcje. Z kolei pozytywne
reakcje s3 kluczem do pozytywnego wrazenia z rozmowy telefonicz-
nej. Czeste pozytywne wrazenia z rozméw telefonicznych nie tylko
zwickszaja Twoje szanse na ustalenie terminu spotkania z klien-
tem, lecz réwniez utrzymuja Cie w dobrym nastroju nawet wtedy,
gdy nie udaje Ci si¢ doprowadzi¢ do spotkania. Najogélniej mé-
wigc, dzieki nim tatwiej Ci bedzie ponownie siegngé¢ po stuchawke
i dzwoni¢ do ludzi, zeby si¢ z nimi spotkaé. Uzycie stéw z g strony
wytwarza tez wokdl rozmowy aure zaufania i prestizu. To réw-
niez dziala na Twoja korzys¢, poniewaz wprowadza dobrg atmos-
fere i pozostawia pozytywne wrazenie.

! Angielska forma ,,calling” moze by¢ wyrazona w jezyku polskim jako
»Z tej strony”, ,méwi”, ,tu méwi” lub ,,przy telefonie” — przyp. red.
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Stwoérz pozytywng atmosfere

Zanim podniesiesz stuchawke, zastanéw sie, w jakim jeste$ na-
stroju. Jezeli jeste§ przygnebiony lub nastawiony negatywnie, odt6z
telefon na p6zniej. Zarazenie rozméwcy swoim entuzjazmem jest
niezwykle wazne — z drugiej za$ strony osobie, ktéra odbierze te-
lefon, blyskawicznie udzieli sie negatywne nastawienie. Komuni-
kacje ulatwia dostosowanie sie do sposobu prowadzenia rozmowy
przez potencjalnego klienta. Jesli rozmawiasz z osobg energiczna,
mow szybciej. Jezeli trafisz na flegmatyka — zwolnij. Pomoze Ci
to réwniez kontrolowaé¢ tok rozmowy. Kluczowe znaczenie ma
przybranie troskliwego tonu. Pomoze Ci on zaangazowac sie w roz-
mowe i natychmiast stworzy dobra atmosfere, na ktérej Ci zalezy.

Wzbudz ciekawosé

Wywolaj u rozméwcey uczucie ciekawosci. Gdy osoby, do ktérych
dzwonisz, zastanawiajg sie, kim jestes, zwracasz na siebie ich uwage.
Stuchaja. Koniecznie stuchaj swoich rozméwcéw i zwracaj uwage
na to, czy oni réwniez Cie stuchaja. Wtedy — i tylko wtedy — ma
miejsce rozmowa. Czesto sie zdarza, ze telemarketerzy pracujacy
dla duzych firm $lepo trzymaja si¢ swoich skryptéw, nie dajac
rozméwcom dojs¢ do stowa. Takie postepowanie wrecz zaprzecza
celowi ich pracy. Pamietaj, ze komunikujesz si¢ tylko wéwczas,
gdy stuchasz swoich potencjalnych klientéw i wiesz, ze oni stu-
chaja Ciebie. Tak wiec otwieraj kazdg rozmowe telefoniczng z no-
wym potencjalnym nabywcg uzywajac tego zwrotu:

»Dzien dobry, Panie/Pani (imi¢ potencjalnego klienta).
Z tej strony (Twoje imi¢ i nazwisko).”

Nastepnie zréb pauze. Czekaj, dopdki nie uzyskasz odpowiedzi.
Twoim zadaniem jest wywolanie reakcji. Zaczekaj na nia, a po-
tem przejdz do drugiego kroku, Rozbrojenia.

Wiasciwe stowo moze byc skuteczne,
ale Zadne stowo nie wywolato nigdy takiego skutku,
Jak uczyniona w odpowiednim momencie panza.

MARK TWAIN
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2. ROZBROJENIE

Celem tego drugiego kroku jest:
¢ Otrzymanie odpowiedzi , tak™.
¢ Uzyskanie zgody na rozmowe.

W dobie ekspansji telemarketingu ludzie nauczyli si¢ reago-
waé oporem na telefoniczne rozmowy handlowe. Opér ten moz-
na zmniejszy¢ lub wyeliminowa¢, o ile uda si¢ skloni¢ rozméwce
do powiedzenia ,tak” na wczesnym etapie rozmowy. Tworzy to
pozytywng atmosfere i otwiera droge komunikacji. Odpowiedz
twierdzaca zwieksza Twoje szanse uzyskania zgody na rozmowe
i ustalenia terminu spotkania. Pamietaj, Ze otrzymanie zgody na
rozmowe jest jedynym sposobem upewnienia sie, ze rozmoéwca
Cig stucha.

Jak uzyskaé odpowiedz ,tak” w fazie Rozbrojenia

Uzywaj pozytywnych stwierdzen rozbrajajacych rozméwee. Naj-
prostszym sposobem uzyskania twierdzacej odpowiedzi jest roz-
poczecie tego etapu rozmowy od jednego z nastepujacych zwrotéw:

sRozumiem, ze...” lub ,Jak Pan/Pani zapewne pamieta...”

Jesli wiesz co§ o rozmowcy, zastosuj ,,Rozumiem, ze...”. Mozesz
na przyklad powiedzie¢: ,,Rozumiem, ze jest Pan/Pani cztonkiem
izby handlowej”. Jezeli miate§ wczesniej okazje poznaé te osobe,
powiedz: ,,Jak Pan/Pani zapewne pamieta, spotkali$my sie wczoraj
na lotnisku.”
Oto kilka innych przyktadéw:
»Rozumiem, ze jest Pani dobrg znajomg Marty Kowalskiej.”
»Rozumiem, ze zajmuje sie Pan kontaktami z mediami.”
»Rozumiem, ze jest Pan dyrektorem do spraw ksztalcenia.”
»Jak Pan zapewne pamieta, spotkali§my sie wezoraj
przelotnie w ksiegarni «Swiat Ksigzki».”
¢ ,Jak Pani zapewne pamieta, poznali$my sie w zeszly
poniedzialek na posiedzeniu izby.”
¢ ,Jak Pan zapewne pamieta, wreczylem Panu swoja
wizytéwke na sobotnim meczu Wisty Krakéw.”

* & & o
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Zawsze uzyskasz odpowiedz twierdzaca na jedno z tych pytan,
poniewaz zadajac je, stwierdzasz fakt (chyba ze masz btedne in-
formacje). Jezeli obdzwaniasz osoby figurujace w katalogu firm
lub ksigzce telefonicznej, i nic o nich nie wiesz, uzycie takich
zwrotéw jak ,,Rozumiem, ze...” czy ,,Jak Pan/Pani zapewne pamig-
ta...” jest pozbawione sensu. W takim przypadku zacznij rozmowe
w zwykly sposdb, ale zamiast przypominaé rozméwcy jakie$ wy-
darzenie lub stwierdza¢ pewien fakt, popros o zgode na rozmo-
we, co stanowi drugi cel etapu Rozbrojenia. Jedynym powodem,
dla ktérego mozna opusci¢ pierwsza cze$¢ tego etapu, jest brak
wiedzy na temat rozméwcy. Zawsze szukaj w zrodlach wszelkich
wiadomosci, jakie mogg Ci sie przydaé w fazie Rozbrojenia. Jesli
na przyktad lista stanowiaca Zrédto Twoich informacji zawiera
nazwiska os6b, ktére niedawno wprowadzily sie w okolice Wro-
clawia, ale pochodzi sprzed dwéch lat, to zamiast zagadnaé: ,,Ro-
zumiem, ze niedawno zamieszkal Pan we Wroctawiu”, powiedz
po prostu: ,Rozumiem, ze mieszka Pan tutaj, we Wroctawiu”.

* * *

Nastepnie popro$ o zgode na rozmowe. Kiedy telemarketerzy

o tym zapominaja, potencjalni klienci czesto odkladajg stuchawke.
Wigkszo$¢ ludzi czuje si¢ lekcewazona z powodu faktu, ze dzwo-
nigcy nie zapytat ich o zgode, zanim zaczat ich namawia¢ do za-
kupu swojego produktu. Oto kilka stosownych sposobéw spytania
o zgode:

¢ ,,Czy moze Pan/Pani teraz rozmawia¢?”

¢ ,,Czy ma Pan/Pani wolng chwile?”

¢ ,,Czy nie przeszkadzam?”

Jesli grzecznie zadasz jedno z tych pytan, mozesz sie spodzie-
wacé jednej z nastepujacych odpowiedzi:
o Tak.”
¢ ,Nie.”
¢ A ocochodzi?”

Jezeli rozméwea powie ,,nie”, po prostu zadaj jedno z poniz-
szych pytan:
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¢ ,,Czy moge zadzwoni¢ za godzing?”

¢ ,,Czy wolalby Pan/Pani, Zebym zadzwonit jutro o tej porze?”

¢ ,Moze znajdzie Pan/Pani czas na poczatku przyszlego
tygodnia?”

Na ogot jesli potencjalny klient stwierdza, ze nie ma teraz czasu
na rozmowe — to rzeczywiscie tak jest. Nie wymuszaj rozmowy. Za-
notuj uzgodniong date w terminarzu lub organizerze i zadzwon
ponownie dopiero w ustalonym terminie. Nie zapomnij zaczaé
rozmowy Otwarciem.

Jesli odpowiedZ brzmi ,A o co chodzi?”, masz pozwolenie na
przejscie do etapu Uzasadnienia. Jesli natomiast rozméwea po-
prosi Cig o telefon w dogodniejszym terminie, Rozbréj go pod-
czas nastepnej rozmowy, méwiac: ,,Jak Pan/Pani zapewne pamieta,
rozmawiali$émy przez chwile przed godzina (albo wczoraj, albo
w zeszlym tygodniu)”. Poczekaj na odpowiedZ twierdzaca, po
czym zapytaj: ,,Czy ten termin jest dla Pana/Pani wygodniejszy?”
Ponownie zaczekaj na potwierdzenie.

Potencjalni klienci z reguly wyrazajg zgode, gdy pyta sie ich
o pozwolenie na rozmowe. Jak na ironie, ci sami ludzie zwykle
przyjmuja wrogg postawe, kiedy dzwonig do nich telemarketerzy.
Stosujac si¢ do tych wskazéwek, przekonasz sig, ze potencjalni
nabywcy nigdy nie reagujg nieufnie, jesli przed przejsciem do ko-
lejnego kroku wyrazili zgode na rozmowe. Rozméwcy doceniajg
okazany im szacunek i zostaja Rozbrojeni pod wzgledem psycho-
logicznym podczas dwéch pierwszych etapéw rozmowy.

Zanim przejdziemy do trzeciego kroku, pora na krétkie pod-
sumowanie:

1. Otwarcie

Aby przejs¢ z fazy Otwarcia do fazy Rozbrgjenia, postaraj sie uzyskaé¢
prosta, pozytywna reakcje, ktora zapoczatkuje gleboki dialog.

Dzien dobry, Panie/Pani (IMIE) ................... , Z tej strony .
.................... (pauza).

Po uzyskaniu prostej odpowiedzi ,tak”, ,kto” lub ,,czy my sie
znamy?”, przejdz do drugiego kroku.
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2. Rozbrojenie

»Rozumiem, ze...” lub ,,Jak Pan/Pani zapewne pamieta...”

»Rozumiem, ze jest Pan/Pani lekarzem w Szpitalu
Najswietszej Marii Panny.”

»~Rozumiem, ze jest Pan/Pani dobrym znajomym
Dawida Jankowskiego.”

wJak Pan/Pani zapewne pamigta, poznali$my si¢ w zeszly
piatek w Centrum Sztuk Scenicznych.”

Po otrzymaniu odpowiedzi twierdzacej, popro$ o zgode na roz-

mowe, pytajac:

»Czy moze Pan/Pani teraz rozmawiaé?”
,Czy ma Pan/Pani wolna chwile?”

y q €
»Czy nie przeszkadzam?”

Jesli uzyskasz zgode, przejdz do trzeciego kroku. Jezeli nie, zapytaj:

»Czy moge zadzwoni¢ za godzing?”

Jesli tak — oddzwon za godzine. Powtérz etap Otwarcia, po czym
przejdz do fazy Rozbrojenia, méwigc:

»Jak Pan/Pani zapewne pamig¢ta, rozmawialismy
przed godzing.”

Zaczekaj na odpowiedz twierdzaca. Nastepnie popros o zgode na
rozmowe, pytajac:

»Czy ten termin jest dla Pana/Pani wygodniejszy?”

Jesli ustyszysz ,,tak”, przejdz do nastepnego kroku — Uzasadnie-
nia. Doprowadzajac rozmowe do tego etapu, uzyskale§ juz trzy
odpowiedzi twierdzace. Zanim przeszedles do fazy Uzasadnienia,
Twoj rozméwea zaangazowal sie w dialog i prawdopodobnie po-
czut sie dobrze w Twoim towarzystwie. Juz sam ten fakt czyni go
bardziej otwartym na to, co masz do powiedzenia. Teraz jestesmy
gotowi do trzeciego kroku.
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3. UZASADNIENIE

Na tym trzecim etapie Twoim celem jest:

¢ Ustalenie terminu spotkania lub uzyskanie sprzeciwu
rozmowcy.

¢ Podanie nazwy firmy, dla ktérej pracujesz.

¢ Wyjaénienie celu swojego telefonu.

¢ Bycie bardzo sympatycznym, troskliwym — stowem bycie
soba.

¢ Wywolanie kontrolowanych, przewidywalnych reakcji.

¢ Uzywanie cieplych stéw, takich jak: wizyta, znajomos¢,
nadzieja, zaciekawienie, staranie, pomoc, potrzeba.

Zawsze rozpoczynaj ten etap nastepujacym stwierdzeniem:
»~Dzwoni¢ do Pana/Pani, poniewaz...”

Zakoncz ten etap pytaniem opcjonalnym. Oznacza to, ze za-
miast prosi¢ potencjalnego klienta o odpowiedz ,,tak” lub ,,nie”,
dajesz mu dwie opcje do wyboru (np. rano lub wieczér):

»Czy bardziej odpowiadaja Panu/Pani weekendy, czy dni
robocze?”

lub

»Czy woli Pan/Pani spotkac¢ si¢ ze mng wczesnie rano,
czy po potudniu?”

lub

»Ustalam harmonogram spotkan na najblizsze cztery tygodnie
i chciatbym wiedzie¢, czy bardziej odpowiada Panu/Pani
.................... 3 CZY eoveeeerrerrinnenss

lub

»Dysponuj¢ koszami upominkowymi w cenie od 10 do 50
dolaréw i chciatabym wiedzieé, jaka cena w tym przedziale
najbardziej by Panu/Pani odpowiadata.”
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lub

»Chciatem tylko sprawdzi¢, czy niczego Pan/Pani nie potrzebuje.
Znajdzie Pan/Pani chwilke, zeby odpowiedzie¢ na kilka pytan,
a moze umdéwimy sie na kiedy indziej?”

lub

»Bardzo chcialbym méc odwiedzi¢ Pana/Pania na 15 do 20
minut i zastanawiam si¢, czy pasuje Panu/Pani bardziej
.................... 3 CZY wvveeereireieeines

»Wspolpracuje z wieloma firmami, m.in. .................. w okolicach
.................. i miatem nadziej¢ wstapi¢ do Pafistwa na 15 do 20
minut. Chcialbym wiedzie¢, czy bardziej odpowiada Panu/Pani
rano, czy po potudniu?”

Okres$l ramy czasowe

Na tym etapie rozmowy telefonicznej nalezy koniecznie wspo-
mnieé o tym, ze pragniemy spotka¢ sie z rozméwcg zaledwie ,,na
15 do 20 minut”. Oto dlaczego: kiedy po raz pierwszy rozmawiasz
z potencjalnymi klientami, nie potrzebuja oni Twojego produktu
ani ustugi. Dlatego tez odczuwajg naturalng nieche¢ do spotkania
z Toba. Proszac tylko o 15 do 20 minut, wyrazasz zrozumienie
dla faktu, ze z psychologicznego punktu widzenia mozesz zaja¢
rozmoéwecy tylko tyle czasu — i ani chwili dtuzej. Kiedy spotkacie
sie twarzg w twarz, te ramy czasowe umozliwig Ci odkrycie po-
trzeb potencjalnych klientéw. Wtedy tez zdadza sobie oni sprawe
z korzysci, jakie przyniesie im Twdj produkt lub ustuga.

Jak myslisz — jak zareagowaliby Twoi potencjalni klienci,
gdyby$ poprosil ich o spotkanie trwajace 45 do 50 minut? Wick-
sz0$¢ ludzi nie ma tyle wolnego czasu. Ich zdaniem inne sprawy
s3 wazniejsze od Twojej wizyty. Dlatego proszeni o spotkanie,
predko odmawiajg. Dzieki zapewnieniu, ze potrzebujesz tylko 15
do 20 minut, masz wicksze szanse znalezienia si¢ twarza w twarz
z rozméweami. Kiedy juz dojdzie do spotkania, prawdopodobnie
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uswiadomig sobie zwigzek miedzy swoimi potrzebami a Twoim
produktem lub ustugg. Wtedy bardziej zaangazujg sie w rozmowe.
Docenig Twoja propozycje jako tatwy spos6b rozwigzania swojego
problemu. Nie uznawaj jednak tego zainteresowania za pewnik.
Gdy zobaczysz, ze spotkanie przebiega pomyslnie, nie przedtuzaj
go bez pytania, lecz popro$ grzecznie o wiecej czasu. Niech nie
przeraza Cie perspektywa poproszenia na wstepie o te niewielka
ilo$¢ czasu. Doswiadczenie pokazuje, ze jesli ograniczysz si¢ do
»15 do 20 minut”, uda Ci sie spotka¢ z wieksza liczba klientéw.
Z im wigksza za$ liczbg os6b si¢ spotkasz, tym wigcej sprzedasz.
Jesli czujesz sie niezrecznie umawiajac sie na krétkie spotkania
badz tez nie jestes w stanie osiggnaé celu rozmowy w tak krétkim
czasie, po prostu nie wspominaj o tym, ile go potrzebujesz (chyba
ze rozmdwca o to zapyta).

Dopracuj szczego6ty rozmowy

Od chwili, gdy rozmowa wejdzie w faze Uzasadnienia, zmierzaj
do uzgodnienia terminu spotkania. Jesli Ci sie to uda, zapamietaj,
co powiedziales, i powtérz dokltadnie to samo w trakcie nastepnej
rozmowy. Po$wie¢ nieco czasu na wylapanie i prze¢wiczenie zwro-
tow, ktére w Twoim przypadku przynosza najlepsze rezultaty.
Musisz zdawa¢ sobie sprawe, ze ludzie czesciej odmawiaja zgody
na wizyte, niz na nig przystaja, a takze pamietaé, ze nie przela-
manie sprzeciwu rozmaéwcy, lecz rozpoznanie jego potrzeb spra-
wia, iz chce sie on z Toba spotkaé. Wiele oséb zajmujacych sie
handlem uwaza, ze jesli uda im si¢ rozwia¢ wszelkie watpliwosci
potencjalnego klienta, to bedg w stanie uméwic si¢ z nim na spo-
tkanie. By¢ moze zdotasz pokona¢ opér i uzgodnié¢ termin wizy-
ty, musisz jednak zada¢ sobie pytanie: ,,czy rozméwca dotrzyma
umoéwionego terminu?” Jezeli potencjalny nabywca nie ma wiel-
kiej ochoty si¢ z Tobg spotka¢, moze w ostatniej chwili odwota¢
wizyte, poniewaz nie przywigzuje do niej nalezytej wagi. Jesli na-
tomiast po$wiecisz troche czasu na rozpoznanie potrzeb rozméw-
c6w, spotkanie nabierze dla nich znaczenia i oni z kolei poswieca
Ci swoj czas. Wiekszosé¢ ludzi, o ile uzmystowi sie im potrzebe,
podejmuje odpowiednie kroki w celu jej zaspokojenia. Takg juz
mamy nature, ze pragniemy rozwigzywaé swoje problemy.
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Niedawno zatelefonowata do mnie Cheryl, ktéra prowadzi wha-
sng firme. Cheryl robita, co mogta, aby umawia¢ sie na spotkania,
ale co z tego, skoro potencjalni klienci odwolywali je w ostatniej
chwili. Trudno jej bylo utrzymaé motywacje i czesto czula sie sfru-
strowana faktem, iz nie mogta by¢ pewna, czy uméwione spotka-
nia dojda do skutku. Obecnie, dzigki zastosowaniu przedstawionej
tu metody, nie do§¢ ze co druga rozmowa telefoniczna Cheryl
przynosi zamierzony efekt, to jeszcze jej rozméwey dwukrotnie cze-
Sciej dotrzymujg uzgodnionych terminéw. Cheryl natychmiast od-
notowala wzrost produktywnosci i obiecata sobie, ze odtad nigdy
nie bedzie improwizowaé podczas rozméw telefonicznych. Za-
stosowana metoda pozwala jej okresli¢ potrzeby klientéw, zanim
jeszcze sie z nimi spotka. To z kolei powoduje, ze potencjalny klient
jest zainteresowany wizytg i zamiast odwola¢ spotkanie, z nie-
cierpliwoscia go oczekuje. Co wigcej, wezesniejsze poznanie potrzeb
potencjalnych nabywcéw pozwala Cheryl lepiej przygotowywaé
sie do spotkan, czego efektem jest wzrost sprzedazy.

Jezeli w fazie Uzasadnienia zamiast uzgodni¢ termin upragnio-
nego spotkania napotykasz sprzeciw rozméwcy — nie ma powodu
do niepokoju. Krok czwarty, Szachujace Pytanie, pomoze Ci szybko
zidentyfikowa¢ potrzeby potencjalnego klienta. Wyobrazmy sobie
na przyklad, Ze dzwonisz do Romana, trzydziestopiecioletniego
ojca czworga dzieci, aby porozmawia¢ z nim na temat wykupie-
nia polisy ubezpieczeniowej. Jak wielu innych mtodych mezczyzn,
prawdopodobnie nie bedzie on widzial potrzeby spotkania si¢
z Toba. We wlasnym mniemaniu jest okazem zdrowia i bedzie
zyt jeszcze przez wiele lat. Jesli jednak zdotasz zidentyfikowaé po-
trzebe, z ktérej by¢ moze on sam nie zdaje sobie sprawy, uda Ci
sie doprowadzi¢ do spotkania. Jezeli rozméwea wyrazi obiekgje ty-
pu: ,,Nie musze si¢ jeszcze martwi¢ ubezpieczeniem, prosze do mnie
zadzwonic¢ za jakie$ dziesie¢ lat”, zamiast przetamywac jego opér,
powinienes$ odpowiedzie¢ co§ w rodzaju: ,,Romanie, a gdybys jutro
ulegl $miertelnemu wypadkowi, jak by to wplynelo na sytuacje
finansowg Twojej rodziny?” Nalezy przypuszczaé, ze Roman zanie-
pokoi sie i zrozumie, ze polisa naprawde jest mu potrzebna. Roz-
poznanie potrzeby tworzy warto$¢, kiedy za§ pojawi si¢ wartosé,
ludzie chetnie poswiecg Ci swoj czas. Wiele os6b uczy sie, jak re-
agowa( na réznego rodzaju obiekcje w celu ich przezwyciezenia.
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To tylko wzbudza czujnos¢ klienta. Nie przejmuj sie obiekcjami
bez wzgledu na to, jak trudne moga sie wydawa¢. Odtad, kiedy
napotkasz sprzeciw, powiedz po prostu:

»Rozumiem. A przy okazji, czy moge Panu/Pani zada¢ jedno
szybkie pytanie?”

Jesli ustyszysz zgode, to osiggnates swoj cel. Mozesz przejs¢ do
nastepnego kroku, Szachujacego Pytania, dzigki ktéremu okre-
$lisz najwazniejsza potrzebe potencjalnego klienta. Pamigtaj, na
tym etapie masz osiggna¢ jeden z dwu celéw: uméwic sie na spo-
tkanie lub sktoni¢ rozméwee do tego, aby wyrazil swoje obiekgje.

Zanotuj swoje uzasadnienie

Poswie¢ nieco czasu na jasne i zwiezlte spisanie powodéw, dla kto-

rych zamierzasz zadzwoni¢ do danej osoby. Upewnij sig, ze zano-

towane uzasadnienie miesci sie w Twojej strefie komfortu, a jed-

nocze$nie umozliwia osiggniecie celu, jakim jest uzgodnienie

terminu spotkania lub sktonienie rozméwey do wyrazenia obiekcji.
Oto kilka przyktadéw uzasadnien:

»sDzwonie, poniewaz jestem agentem towarzystwa
ubezpieczeniowego Northeastern Life, a Pani wyrazita
zainteresowanie naszym ubezpieczeniem na wypadek kalectwa.
Chcialbym zapyta¢, o jakiej porze mogliby$my sie spotkaé

— rano czy wieczorem?”

albo

»~Dzwonie, poniewaz jestem konsultantem firmy Fun Time
— Agencja Reklamy, tu, w rejonie Wroctawskim. Wlasnie robi¢
harmonogram spotkan na kwiecieri i mialem nadziej¢ odwiedzi¢
Paristwa, zeby opowiedzie¢ krétko o swojej ofercie. Jaka pora
bylaby dla Paristwa najwygodniejsza — rano czy po potudniu?”

albo

»~Dzwonie, poniewaz jestem konsultantkg Avon Cosmetics
i pragne rozszerzy¢ swoja dzialalnos¢. W tym celu staram si¢
zadzwoni¢ do jak najwickszej liczby oséb, zeby uméwic sie
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z nimi na pi¢tnasto-dwudziestominutowe spotkania, podczas
kt6rych bede mogta przedstawi¢ im korzysci wynikajace
z moich ustug. Chciatabym Panig odwiedzi¢ i bytam ciekawa,
czy bardziej odpowiada Pani pora dzienna, czy wieczér.”

albo

Dzwonig, poniewaz jestem przedstawicielem firmy ,Jan
Blacharz. Autoryzowany Dealer Forda” i chcialbym si¢
zapoznaé z mieszkaficami gminy Watbrzych. Zauwazylem,
ze zainteresowal Pana nowy model Mustanga ze skladanym
dachem. Bylbym wdzieczny, gdyby poswi¢cit mi Pan okoto
15 — 20 minut. Chcialem zapyta¢, czy wolatby Pan wstapic¢
do naszego salonu, czy tez moge sobie pozwoli¢

na odwiedzenie Pana w domu.”

Poswieé chwile
na napisanie kilku wiasnych przyktadéw

Dzwonig, poniewaz
i zastanawialem
si¢, kiedy wygodniej byloby si¢ nam spotkag, .................... czy

Dzwonig, poniewaz
) i zastanawialem
si¢, kiedy wygodniej byloby si¢ nam spotkag, .................... czy

Zanim przejdziesz do nastepnego kroku, zastandéw sie, co si¢ zmie-
nia, kiedy dzwonisz do osoby, ktérej nigdy wezesniej nie poznates.

A jesli nie wiesz nic o swoim potencjalnym kliencie?

Jezeli telefonujesz ,,w ciemno” (czego nie polecam) i nie wiesz nic
o swoim potencjalnym kliencie, to Twoim celem w fazie Uzasad-
nienia jest uzyskanie zgody na zadanie kilku pytan na temat Two-
jego produktu lub ustugi. Postaraj si¢ zadawa¢ pytania otwarte,
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skonstruowane w taki sposéb, aby umozliwialy zidentyfikowanie
potrzeb rozméwcey zwiagzanych z Twoim produktem lub ustuga.
Oto przyktad:

»Dzwonie, poniewaz jestem konsultantem firmy Web Project
i pragne rozszerzy¢ swoja dziatalnos¢. W tym celu staram si¢
skontaktowa¢ z jak najwieksza liczbg wlascicieli prywatnych
firm w tej okolicy. Chciatbym zada¢ Panu kilka krétkich
pytan dotyczacych Pana doswiadczeri lub wiedzy na temat
komercyjnych stron internetowych. Czy znalaziby Pan
chwilke, zeby odpowiedzieé na pare krétkich pytan?”

Jesli otrzymasz zgode, przejdz do Szachujgcego Pytania.

Twoj cel polega na zadawaniu whasciwych pytan, dzieki ktérym
nawiazesz glebokg rozmowe i zbudujesz wiez z klientem. Treéciwa,
nacechowana troska rozmowa zwiekszy Twoje szanse na ustalenie
terminu spotkania z kazdg osoba, do jakiej zadzwonisz. To roz-
wigzanie sprawdza si¢ r6wniez wtedy, gdy wcale nie zalezy Ci
na spotkaniach z klientami. Zamiast prébowa¢ umaéwic si¢ na
spotkanie, staraj sie uzyska¢ zgode na zadanie kilku krotkich pytan
zwigzanych z Twoim produktem lub ustugg i podpowiedz roz-
méwcy, w jaki sposéb mdglby zaspokoié swoje potrzeby. Wiecej in-
formacji na temat tego typu pytan znajdziesz w rozdziale ,,Roz-
poznawanie potrzeb”.

Reguly gry w szachy méwig, ze po kazdym ruchu musi nastapi¢
ruch przeciwnika. Jesli kto§ probuje wykona¢ dwa ruchy z rzedu,
tamie zasady i gra dobiega korica. Podczas rozmowy telefonicznej
z potencjalnym klientem takze musicie wykonywac ruchy na zmiane,
aby zastosowanie metody pieciu krokéw przyniosto spodziewany
rezultat. Wykonujesz ruch — rozméwca odpowiada. Robisz kolej-
ny ruch — rozméwca znowu odpowiada... i tak dalej. To oznacza,
ze aby przejé¢ do nastepnego kroku, musisz zaczekaé na reakgje.
W sensie metaforycznym — rozgrywacie partie szachéw.

4. SZACHUJACE PYTANIE

Celem tego czwartego kroku jest:
¢ Odkrycie potrzeby lub motywacji.
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¢ Wyrazenie zainteresowania potrzebami i motywacjg
potencjalnego klienta.
¢ Stuchanie.

Zadawanie pytan majacych na celu odkrycie potrzeby lub mo-
tywacji rozméwcey daje mu jasno do zrozumienia, ze interesuje Cie
to, co mys$la i czujg Twoi potencjalni klienci. Ludzie to doceniaja
i potrafig rozpoznaé, czy zainteresowanie jest szczere. Pamigiaj,
klienci dokonujg zakupu pod wplywem rozpoznane potrzeby lub posiadane
motywagji.

Niektére z ponizszych przykltadéw pochodzy z zycia. Aby
osiggna¢ zamierzony cel, zacznij od zadania odpowiedniego py-
tania, np.:

MAKLER GIEEDOWY:
»Co jest dla Pana najwazniejsze, jesli chodzi o Paniski
portfel finansowy?”

albo

AGENT UBEZPIECZENIOWY:

»Gdyby wyszed! Pan dzi$ z domu i ulegl §miertelnemu
wypadkowi, jaki wptyw mialoby to na pozostatych
czlonkéw Panskiej rodziny?”

albo

POSREDNIK W HANDLU NIERUCHOMOSCIAML:
»Co ma dla Pana najwi¢cksze znaczenie, jesli chodzi
o decyzje o zakupie domu?”

Szachujace Pytanie ujawni najwazniejszg potrzebe Twojego po-
tencjalnego klienta. Jesli rozmoéwey twierdza, ze niczego nie po-
trzebuja, zadaj im kolejne pytanie, dotyczace innego produktu lub
ustugi z Twojej oferty. Chcesz szybko zidentyfikowa¢ ich priory-
tetowa potrzebe. Jej rozpoznanie motywuje potencjalnych klien-
tow do dziatania. Bez sprecyzowania potrzeby trudno jest przejs¢
do nastepnego kroku — Szachujacego Zakoriczenia. Dlatego tez
madrze dobieraj pytania, zadawaj je z pewnoscig siebie i miej
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uszy otwarte. Wskazowki sg ukryte w odpowiedziach na Twoje
pytania.

Zapisz swoje Szachujgce Pytania

Poswiec troche czasu na spisanie serii pytan odpowiednich dla os6b,
z ktérymi rozmawiasz. Podczas rozmowy telefonicznej miej te py-
tania w zasiegu reki, zeby méc w razie potrzeby do nich siegnaé.

Po zanotowaniu pytan przejdz do nastepnego kroku, Szachu-
jacego Zakonczenia.

W tej fazie Twoim zadaniem jest powtérne wspomnienie o naj-
wazniejszej potrzebie potencjalnego klienta w celu uzgodnienia
terminu wizyty lub finalizacji sprzedazy (o ile zadne spotkania
nie s3 potrzebne). Daj rozméwcey do zrozumienia, ze wielokrotnie
juz pomagate$ innym osobom zaspokoi¢ podobne potrzeby. Ema-
nuj pewnoscia siebie.

5. SZACHUJACE ZAKONCZENIE

Celem tego pigtego kroku jest:
¢ Umoéwienie sie na spotkanie (brak sprzeciwéw)
lub sfinalizowanie sprzedazy.
¢ Uzycie stowa zwlaszcza.
¢ Powtérzenie, w jakiej sprawie si¢ dzwoni.
¢ Ponowne wspomnienie o rozpoznanej potrzebie
lub motywacji rozméwecy.

Realizujac ten krok postaraj sie nawigza¢ do potrzeb poten-
cjalnego klienta, stucha¢ i okaza¢ troske. Opowiedz, jak pomogtes
innym rozwiaza¢ podobne problemy. Dzieki temu rozmdwca
nabierze przekonania, ze jestes ekspertem w swojej dziedzinie.
Jesli stawiasz dopiero pierwsze kroki w branzy sprzedazy, wspo-
mnij o tym, jak Twoja firma (a nie Ty sam) pomogta innym w po-
dobnych sprawach. Istota tego ostatniego kroku jest odniesienie
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sie do potrzeb rozméwey, okazanie zrozumienia i poinformowa-
nie potencjalnego klienta, ze jeste§ w stanie rozwigzaé jego pro-
blem. Nie méw, na czym polega rozwigzanie. Jesli Twoim celem
jest uzgodnienie terminu wizyty, zapowiedz, ze ujawnisz rozwia-
zanie dopiero podczas niej, co zagwarantuje, ze rozméwca nie od-
wola spotkania. Jesli nie umawiasz sie na spotkania z klientami, to
wlasnie na tym etapie rozmowy powiniene$ poda¢ sposdb spelnie-
nia ich rozpoznanych potrzeb i sfinalizowa¢ sprzedaz.

Podejmujac dziatanie, ludzie kieruja si¢ swoimi potrzebami
i motywami. Okazanie potencjalnym klientom pomocy w iden-
tyfikacji ich potrzeb i wielokrotne wspominanie o nich w trakcie
rozmowy pokazuje, ze przejmujesz sie ich problemami oraz ze
stuchales tego, co wlasnie powiedzieli. Co wiecej, od razu dawaj
rozméwcom do zrozumienia, Ze jeste$ ekspertem w interesujacej
ich dziedzinie i ze mozesz im si¢ bardzo przydac.

Powtoérz, w jakiej sprawie dzwonisz

Wryrazne okreslenie potrzeb i rozmowa na ich temat odréznia
Cie od konkurentéw. Dzieki temu krokowi mozesz sta¢ sie mi-
strzem sprzedazy. Zawsze rozpoczynaj ten etap rozmowy nastepu-
jacym stwierdzeniem:

sPanie/Pani .................... (imi¢ rozméwcy), miedzy innymi
wlasnie dlatego miatem nadzieje si¢ z Panem/Pania spotkaé.”

lub

»Panie/Pani .................. (imi¢ rozméwcy), miedzy innymi
wlasnie dlatego dzwonig (jesli nie umawiasz si¢ na spotkania
z klientami).”

Potencjalni klienci musza wiedzie¢, ze zadzwoniles w okre-
§lonym celu. Interesujg ich wylacznie wlasne potrzeby. Dlatego
nawiaz z nimi kontakt dajgc im do zrozumienia, ze wsp6tpraco-
wale$ juz z wieloma osobami, ktére mialy takie same problemy.
Dzi¢ki temu si¢ odpreza. Uzycie stowa zwlaszcza pozwala uwy-
datni¢ potrzebe potencjalnego nabywcy i pokazuje, ze umiesz
stucha¢. Po nawigzaniu kontaktu i ponownym wspomnieniu
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o potrzebie rozméwcy, poinformuj go, ze mozesz stuzy¢ mu
pomocy. Jak juz wspomniatam, zawsze koricz ten etap rozmowy,
dajac rozméwey do wyboru dwie opcje. Nosi to nazwe ,,pytania
opcjonalnego” 2. Jesli na przyktad chcesz umawiaé sie z klientami
tylko w dni powszednie, zapytaj: ,,Jaka pora najbardziej Panu od-
powiada, przed czy po potudniu?” Jezeli spotykasz si¢ z klientami
wylacznie wieczorami i w weekendy, spytaj: ,,Kiedy najwygodniej
byloby nam sie spotka¢, wieczorem w dzieri powszedni czy w week-
end?” Jesli za§ wcale nie umawiasz sie z klientami, mégltby$ za-
proponowac: ,,Moge wysta¢ Panu pakiet informacyjny albo prosze
go pobra¢ bezposrednio z mojej strony internetowej. Co Panu
bardziej odpowiada?”. Szachujgce Zakoniczenie ma poprawi¢ sa-
mopoczucie rozmowcy i poméc mu zrozumieé, ze naprawde po-
trzebuje Twoich ustug. Teraz, kiedy juz zbudowales warto$¢, po-
tencjalny klient znajdzie czas na dalsza rozmowe lub spotkanie
z Toba.

Oto kilka przyktadéw zastosowania Szachujacego Zakonczenia:

AGENT UBEZPIECZENIOWY:

Twoj potencjalny klient wlasnie odpowiedziat

na Szachujace Pytanie: ,,Gdyby wyszed! Pan dzi$ z domu

i ulegt smiertelnemu wypadkowi, jaki wptyw miatoby

to na pozostatych czlonkéw Panskiej rodziny?”

Odp.: ,Byliby zrujnowani. Jestem jedynym zywicielem
rodziny, wigc w Zaden sposéb nie mogliby zy¢ na takim
poziomie jak obecnie. Dzieci nie moglyby p6js¢ na studia
i to mnie martwi.”

A zatem Twoje Szachujace Zakoniczenie powinno brzmie¢ na-
stepujaco:

»Miedzy innymi wlasnie dlatego mialem nadziejg si¢ z Panem
spotka¢, zeby opowiedzie¢ Panu o tym, jak pomoglem innym
rodzinom unikna¢ pogorszenia jakosci zycia w wyniku
przedwczesnej $mierci gtéwnego zywiciela, zwtaszcza jesli

2w polskiej praktyce biznesowej czesto uzywa sie okreslenia
»metoda wymuszonego wyboru” — przyp. red.
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chodzi o zapewnienie dzieciom wyzszego wyksztalcenia.
Zajme Panu tylko 15 do 20 minut. B¢d¢ w Pana okolicy

w poniedziatek po potludniu, a potem we wtorek wieczorem.
Ktéry termin bardziej Panu odpowiada?”

albo

POSREDNIK W HANDLU NIERUCHOMOSCIAMI:

Twéj potencjalny klient wlasnie odpowiedzial na
Szachujace Pytanie: ,,Co ma obecnie dla Pana najwicksze
znaczenie, jesli chodzi o decyzj¢ o zakupu domu?”
Odp.: ,Szukam domu w dobrej lokalizacji, a gléwna
sypialnia koniecznie musi by¢ polozona daleko

od wszystkich innych sypialni.”

Powiniene$ odpowiedzie¢ w nastepujacy sposob:

»~Miedzy innymi wlasnie dlatego mialem nadzieje, ze naméwie
Pana na wizyt¢ w moim biurze, zeby porozmawia¢ o tym,

jak pomoglem innym nabywcom nieruchomosci znalez¢
wymarzony dom, zwlaszcza jesli chodzi o architekture i rozklad
sypialni. Zajme Panu tylko 15 do 20 minut. Wolatby Pan
odwiedzi¢ mnie w tym tygodniu czy bardziej odpowiada Panu

przyszly?”
albo

MAKLER GIELDOWY:

Twoéj potencjalny klient wlasnie odpowiedzial

na Szachujace Pytanie: ,,Co jest dla Pana najwazniejsze,
jesli chodzi o Panski portfel finansowy?”

Odp.: ,Lubi¢ obarczone wysokim ryzykiem akcje, ktére
daja wysoka stope zwrotu. Przejde na emeryture dopiero
za 25 lat i chciatbym, zeby w tym czasie moje pieniadze
pracowaly na mnie.”

Powiniene$ odpowiedzie¢ w nastepujacy sposob:

»~Miedzy innymi wlasnie dlatego mialem nadziej¢ na dtuzsza
rozmowg, zeby opowiedzie¢ Panu o tym, jak pomogtem innym

35
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inwestorom zbudowac¢ solidny portfel akcji, zwtaszcza jesli
chodzi o wysokie ryzyko i wysoka stope zwrotu. Chcialbym
umowic si¢ na spotkanie i porozmawia¢ na ten temat. Czy
zechce si¢ Pan ze mna spotkaé, czy tez wolalby Pan, zebysmy
od razu oméwili to, w jaki spos6b moge Panu poméc?”

Ta strategia przeniesie Twoja firme na wyzszy poziom. Dzieki
zastosowaniu Szachujacego Zakonczenia Twoi potencjalni klienci
przekonajg sie, ze rozumiesz ich indywidualne potrzeby i wiesz,
jak je zaspokoi¢. Stwierdzenie, ze pomogte$ innym w podobnych
sprawach, zapewnia rozméwey komfort i $wiadezy o Twoim do-
$wiadczeniu. Dzieki zastosowaniu Szachujgcego Pytania i Sza-
chujacego Zakoticzenia zwiekszysz liczbe rozméw telefonicznych
uwieniczonych spotkaniem z klientem, o czym bedzie jeszcze mowa
w dalszej czesci tego rozdziatu. Twoim zadaniem jest uméwienie sie
z potencjalnym nabywca na spotkanie, podczas ktérego bedziesz
mégl zaproponowaé mu sposéb spetnienia jego konkretnych po-
trzeb. Zastosowanie wszystkich pieciu krokéw pomoze Ci osiggna¢
ten cel w najkrétszym mozliwym czasie, a opanowanie przedsta-
wionej tu metody znacznie zwigkszy Twoja skutecznos$¢ podczas
spotkan i rozméw telefonicznych z klientami. Pozwoli Ci ona
komunikowa¢ sie z tatwoscig i umozliwi Twoim potencjalnym
nabywcom prowadzenie z Tobg swobodnej rozmowy.

Znaj cel kazdej rozmowy

Nie wszystkie rozmowy telefoniczne maja na celu uzgodnienie
terminu spotkania. Musisz zna¢ réznice pomiedzy rozmowg rozpo-
Znawczg, rozmowq w sprawie spotkania i rozmowq serwisowq.

Celem rozmowy rozpoznawczej jest zdobycie informacji na
temat potencjalnego klienta. Rozmowa w sprawie spotkania ma
doprowadzi¢ do spotkania z klientem, a rozmowa serwisowa jest
po prostu grzeczno$ciowa czynnoscig posprzedazows, ktéra moze
doprowadzi¢ do dodatkowej transakeji.

Jesli chcesz nawigza¢ kontakt z nieznanymi decydentami w du-
zych organizacjach, wykonaj rozmowe rozpoznawcza. Oto jeden
ze sposobow poradzenia sobie z cerberem, ktéry podniesie stu-
chawke. Powiedz:
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~Musze przefaksowa¢ do Waszej firmy pewne informacje
na temat .......cocooeenee. Jaki jest Wasz numer faksu? I do kogo
mam go zaadresowaé?”

Tak naprawde wcale nie musisz wysyla¢ tego faksu. Dysponu-
jesz juz nazwiskiem osoby kontaktowej i mozesz zadzwoni¢ do
potencjalnego klienta bezposrednio. Podczas tej rozmowy be-
dziesz mogl uzyskac¢ zgode na przestanie informacji e-mailem lub
faksem, a moze nawet uméwi¢ si¢ na spotkanie.

Rozmowa w sprawie spotkania rozpoczyna si¢ wtedy, gdy
wlasnie kogo$ poznate$. Mozesz umdéwic sie z ta3 osoba na spo-
tkanie, méwiac:

»~Dzwonie, poniewaz wyrazil Pan/Pani zainteresowanie
..................... Chcialbym zapyta¢, jaka pora spotkania bardziej
Panu/Pani odpowiada: rano czy po potudniu (pauza)?”

Celem rozmowy serwisowej jest podtrzymanie dobrych sto-
sunkéw z klientem i nawigzanie do poprzedniej rozmowy. Mozna
to zrobi¢, méwigc:

wJakie§ dwa miesigce temu rozmawialiSmy o .......c.cccveevevererreunnn.
(przypomnij rozméwecy, o jaki produkt lub ustuge chodzito).
Chcial Pan dowiedzie¢ si¢ czego$ wiecej na temat .........c.cuuc..e.
Czy znalazlby Pan chwile, zeby odpowiedzie¢ na kilka
kroétkich pytan?”

Zanotuj kazdy krok

Po okresleniu celu rozmowy uzasadnij, w jakiej sprawie dzwonisz.
Zadaj sobie pytanie: Co chee osiggngé, dzwonige do tego potengahego
klienta? Nastepnie zastosuj metode, ktérej nauczyles sie w pod-
rozdziale dotyczacym Uzasadnienia. Nie zapomnij zrobi¢ pauzy
i zaczeka¢ na odpowiedz — zwlaszcza na etapie Otwarcia. Nalezy
strategicznie umiesci¢ te pauze zaraz po swoim nazwisku, zeby
sprowokowaé nia pierwsza odpowiedZ twierdzaca rozmowecy.
Nadaje ona ton calej rozmowie.
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Zacznij od zapisania kazdego kroku rozmowy telefonicznej
na osobnej tekturowej tablicy. W trakcie prowadzonych przez mnie
szkolen zachecam stuchaczy do rozpisania tego procesu na plan-
szach, dzieki czemu podczas rozméw beda mogli tatwo przypo-
mnie¢ sobie jego poszczegdlne etapy. Zapisz nazwe kazdego z kro-
kéw na oddzielnej karcie o wymiarach 76 na 127 mm:

1. Otwarcie.

2. Rozbrojenie.

3. Uzasadnienie.

4. Szachujace Pytanie.

5. Szachujace Zakonczenie.

Nastepnie zanotuj na poszczegblnych planszach, co masz
powiedzie¢ w danej fazie rozmowy. U dotu kazdej z kart wpisz
stowo pauza, dzieki czemu nie zapomnisz zaczeka¢ na reakcje.
Wykorzystanie tej metody — zamiast skryptu — pomaga skupié¢
si¢ na tym, co staramy sie¢ osiggna¢. Dzieki niej szybko nawigzesz
kontakt z rozméwey i nie bedziesz musiat si¢ obawia¢, ze jakies
niezreczne stwierdzenie wprawi Cie w zaklopotanie. Te sukcesy
sprawig, ze przezwyciezysz nieche¢ do dzwonienia i lek przed te-
lefonem.

Pamietaj, ze Twoje powodzenie zalezy od tego, czy bedziesz
prowadzil sprzedaz oparta na znajomosci potrzeb klienta, co jest
warunkiem zaufania i lojalnosci w Waszych wzajemnych stosun-
kach. Sprzedajesz swoje produkty lub ustugi po to, aby zaspoka-
ja¢ potrzeby. Jesli wiec nie jeste§ w stanie rozpoznaé potrzeb po-
tencjalnego klienta, nie ustawaj w poszukiwaniach. Skoncentruj
si¢ na rozmoéwecach i ich potrzebach, a nie na sobie i swoim pro-
dukcie.

Szybka wskazéwka

Czy pamietasz cechy telefonicznego profesjonalisty, oméwione
na poczatku tego rozdzialu? Uzyj tych punktéw jako wskazéwki
podczas ¢wiczenia metody pieciu krokéw.
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Telefonowanie w Najlepszych Godzinach

Jesli chcesz umawiaé si¢ na spotkania w madry, a nie praco-
chtonny sposéb, co tydzien zarezerwuj okreslong pore na telefony
do potencjalnych klientéw. Najlepsze Godziny mozna okresli¢
jedynie poprzez eksperymenty. Dzwon do potencjalnych nabyw-
c6w o réznych porach w rézne dni tygodnia i zwracaj uwage na
to, kiedy najwiecej oséb odbiera telefon. Notuj godzine rozpocze-
cia i zakoficzenia kazdej rozmowy w terminarzu lub organizerze.
Zauwazysz pewne prawidlowosci, na podstawie ktérych bedziesz
mogt wyznaczy¢ swoje Najlepsze Godziny. Stosuj te metode pod-
czas kazdej sesji telefonicznej. Okresl najlepsze pory na telefony
do potencjalnych klientéw. Tak, to oznacza narzucenie sobie sta-
tych terminéw. Ten krok jest jednak niezwykle wazny! Telefono-
wanie w Najlepszych Godzinach ma kluczowe znaczenie dla po-
my$lnoéci Twojej firmy. Jestem mocno przekonana, ze o tym, czy
klient zaangazuje sie w rozmowe, decyduje nie tylko jego nastroj,
lecz réwniez umiejetnosci dzwoniacego. Okazuje sie, ze bardzo
oplaca sie dzwoni¢ w porze kolacji, miedzy godzing 17.00 a 19.00,
poniewaz ludzie nie spozywajg juz wieczornych positkéw przy
rodzinnym stole. Kazdy powinien ustali¢ wlasne Najlepsze Go-
dziny, zalezne od przyzwyczajen jego potencjalnej klienteli.

Jack, uczestnik jednego z moich seminariéw, ktéry trudnit sie
sprzedaza polis na zycie, powiedzial mi kiedys, ze dzien w dzien
dzwoni do potencjalnych nabywcéw. Kiedy jednak zaczat sledzi¢
pory swoich rozméw, zdat sobie sprawe, ze wcale nie musi dzwo-
ni¢ codziennie, i ze — do§¢ czesto — w godzinach, w ktérych te-
lefonuje, nikogo nie ma w domu. Aby zwiekszy¢ swojg wydaj-
no$¢, postanowit przez trzy tygodnie notowaé godziny, w jakich
dzwoni, oraz rezultaty wykonanych telefonéw. Po uplywie trzech
tygodni przejrzat zapiski i uswiadomil sobie, ze najlepsza porg sa
wtorki i czwartki pomiedzy godzing piata a siédma po potudniu!
Jack dostosowal swoj rozklad zaje¢ do nowej strategii. Odtad spe-
dzat mniej czasu przy telefonie i osiagat lepsze wyniki. Jak mi si¢
zwierzyl, ma teraz tyle wolnego czasu, ze zaczat odprowadza¢ ra-
no syna do szkoly i wraca¢ z nim do domu po potudniu. Telefo-
nowanie w Najlepszych Godzinach odmienito zycie Jacka. Moze
odmieni¢ takze Twoje.
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Pokonaj nieche¢ do telefonowania
i lek przed telefonem

Stownik Jezyka Polskiego definiuje stowo niechec jako ,,brak checi,
ochoty do czego$; nieprzyjazne uczucia wzgledem czego$”, a Ik
jako ,uczucie trwogi”. Korzystajac z metody przedstawionej w tej
ksigzce mozesz usungd ze swojego stownika oba te pojecia. W na-
grode bedziesz w stanie umoéwic sie na spotkanie z potencjalnym
klientem podczas co drugiej rozmowy telefonicznej — a moze
nawet czesciej! Satysfakcja z osiagnietego sukcesu predko przy¢mi
wszelkg obawe czy nieched, jakie mozesz zywic.

Kontroluj tok rozmowy telefonicznej

Naucz si¢ kontrolowa¢ tok rozmowy i przewidywa¢ najbardziej
prawdopodobne reakcje potencjalnego klienta. Dzieki temu zmi-
nimalizujesz ryzyko niespodzianek i niedopowiedzen.

Poznqj i stosuj konirolowane reakcje

Zdobedziesz praktyke w kontrolowaniu reakeji swojego rozmoéw-
cy i jak najszybszym uzyskiwaniu od niego odpowiedzi twierdza-
cych. Lektura tego rozdzialu pozwoli Ci panowa¢ nad przebie-
giem rozmowy telefonicznej. Dzigki zastosowaniu kontrolowanych
reakgji fatwo jest przewidzie¢ odpowiedz potencjalnego klienta, za-
nim jeszcze jej udzieli. Na kazdym etapie rozmowy znasz wszystkie
mozliwe odpowiedzi. Nie ma takiej reakeji, na ktérg nie bylbys
przygotowany, a to oznacza, ze nie masz si¢ czego obawia¢ (pamie-
tasz historie Fran, o kt6rej byta mowa wcze$niej w tym rozdziale?).

Naucz si¢ rozrézniaé rozmowe rozpoznawczq,
rozmowe w sprawie spotkania i rozmowe serwisowq
Rozmowy rozpoznawcze: kiedy zbierasz informacje

na temat potencjalnego klienta, zadzwon do recepcji
i popro$ o nazwisko, adres, numer faksu itd.

Rozmowy w sprawie spotkania: kiedy probujesz umoéwié sie
na spotkanie z potencjalnym lub aktualnym klientem.



KONTAKT TELEFONICZNY 41

Rozmowy serwisowe: kiedy kontaktowales sie juz wezesniej
z potencjalnym lub aktualnym klientem i chcesz od$wiezy¢
ten kontakt, aby doprowadzi¢ do kolejnej transakgji.

Umawiaj si¢ na spotkanie podczas co drugiej
rozmowy felefonicznej lub czesciej

Dzieki zastosowaniu w praktyce opisanej tu metody bedziesz
w stanie umawia¢ si¢ na spotkanie podczas co drugiej rozmowy te-
lefonicznej — lub czesciej. Oznacza to wspétezynnik powodzenia
réwny 2:1. Aby obliczy¢ swéj wspotezynnik powodzenia, podziel
liczbe nawigzanych kontaktéw przez liczbe uméwionych spotkan.

# kontaktéw + # spotkan = wsp6tczynnik powodzenia
np. 18 kontaktéw + 9 spotkan = wspotczynnik
powodzenia 2:1

Czesto zadawane pytania

Pyt.: Jak pokona¢ bariere sekretarki lub innego ,,cerbera”

Odp.: Kiedy telefon odbierze sekretarka, podaj swoje nazwisko,
zanim poprosisz o polaczenie z potencjalnym klientem. To po-
wstrzyma sekretarke od zapytania, kim jeste$ i dla jakiej firmy
pracujesz. Z reguly od razu Cie przelgczy. Proszac o polaczenie,
uzywaj tylko imienia osoby, z ktéra chcesz rozmawiac. Jezeli se-
kretarka zapyta, w jakiej sprawie dzwonisz, odpowiedz: ,,To sprawa
osobista.”

Przyklad: ,,Dzien dobry, z tej strony Jan Kowalski.
Czy zastatem Jacka?”

Pyt.: Czy nalezy zostawia¢ wiadomo$¢?

Odp.: Doswiadczenie uczy, ze potencjalni klienci rzadko od-
dzwaniajg. Dlatego tez radze, zeby$ sprobowal trzy razy, zanim
zostawisz wiadomos¢. Jezeli nie uda Ci sie dodzwoni¢ po raz czwarty
— nagraj si¢ na automatyczng sekretarke. Jesli jednak uzgodnili-
$cie weze$niej termin rozmowy, zawsze zostawiaj wiadomos¢, aby
pokazag, ze zalezy Ci na kontakcie.
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Jesli bedziesz posiada¢ wszystkie wymienione cechy, tatwo zo-
staniesz telefonicznym profesjonalisty. Basia, zawodowa konsul-
tantka do spraw sprzedazy w przedsiebiorstwie znajdujgcym si¢ na
liscie Fortune 500, zadzwonita niedawno niezwykle podekscyto-
wana do naszego biura. Basia pracowata w swojej firmie od pigtna-
stu lat i podobno odniosta w niej wielki sukces. Wszyscy w firmie
ja znali, regularnie otrzymywata pochwaly za wysokie wyniki sprze-
dazy i zarabiala duzo pieniedzy. Pomimo to Basia czula paniczny
lek przed telefonem. Nienawidzila telefonéw i zawsze potrafita
znalez¢ powdd, zeby dokad$ nie zadzwonié. Kiedy juz musiata
zatelefonowa¢, byta umiarkowanie skuteczna, ale nigdy nie spra-
wialo jej to przyjemnoéci.

Basia postanowita zaradzi¢ co$ na swéj lek i zastosowata metode,
ktérg whasnie poznates. Po uplywie tygodnia strach przed tele-
fonem ulotnit si¢ bez §ladu, wspétczynnik powodzenia Basi znacz-
nie wzrdsl, a jej klienci rzadziej odwolywali uméwione spotkania.
Basia przypisywala ten sukces wykorzystaniu metody, dzieki ktérej
mogla liczy¢ na to, ze za kazdym razem uzyska oczekiwane rezultaty.
Czula si¢ swobodniej podczas rozméw z potencjalnymi klientami,
poniewaz lepiej na nig reagowali. Umiata szybko zidentyfikowa¢ ich
indywidualne potrzeby i uswiadomic im, dlaczego spotkanie bedzie
dla nich korzystne. Najlepsze w tej historii jest to, ze dochody Basi
wzrosly, a réwnoczesnie skrécit sie jej czas pracy. Nauczyta sig, jak
pracowad sprytniej, a nie ciezej, dzieki czemu mogla spedza¢ w pracy
mniej godzin i wigcej zarabiac.



