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e Dlaczego tylko niektérzy telemarketerzy potrafig zamienié rekord z bazy w regularnego
klienta?

e llu klientdw jestes w stanie pozyskac¢ w ciggu 12 minut?

e Jola Rutowicz i MacGyver, czyli o co naprawde chodzi klientom?

e Jak zdoby¢ trzeci tydzien urlopu (pracujac w sprzedazy)?

Jak wydzwonié swdj sukces?

Kiedy Aleksander Bell rejestrowat w Urzedzie Patentowym swoj wynalazek, nikt nie
przypuszczal, ze ponad sto lat pdzniej stanie si¢ on narz¢dziem prowadzenia wigkszosci
interesow. Bo tez i komunikacja migdzyludzka przy uzyciu telefonu nie jest najlatwiejszym
zadaniem — nie masz mozliwos$ci podeprze¢ si¢ mowa ciata ani czarujacym usmiechem. Nie
dasz takze rady przekaza¢ informacji w sposob tak zdystansowany i bezosobowy, jak w
przypadku e-maila. Czy wiesz jednak, ze te pozorne trudnosci mozesz zmieni¢ w zalety?
Zastanawiasz sig, jak z dwoch minusow zrobi¢ telefoniczny plus?

Pracujesz jako sprzedawca, konsultant lub doradca klienta? Obstugujesz help desk albo
infolini¢? A moze jeste$ asystentka dziatu? Nawet jesli tylko przez chwilg rozmawiasz z
klientami przez telefon, stajesz sig¢ "telemarketerem". W zaden sposob nie pomniejsza to wagi
Twojej pracy. Wreez przeciwnie — wyposaza Cig w caly orez wypracowanych i
przetestowanych sposobow zarzadzania klientami — zarzadzania ich emocjami, bo biznesowe
rozmowy telefoniczne polegaja na zarzadzaniu emocjami Twoich rozméwcow.

Dzigki tej ksiazce dowiesz si¢ co robi¢, gdy klient mowi, ze kupuje u konkurencji; co robic,
gdy klient twierdzi, ze Twoje produkty sa drogie; co robi¢, gdy klient nie rozumie, co do
niego mowisz; co robi¢, gdy odbierasz telefon za kolegg; co robi¢, gdy klient zaczyna Ci
ublizaé. To sa szczegdlne momenty rozméw telefonicznych, w ktdrych mozesz ol$ni¢
klienta... 1 mozesz go tez zdenerwowac. Mozesz elegancko zatatwi¢ sprawe 1 poczu¢ si¢ jak
mistrz sprzedazy albo mistrz obstugi klienta... mozesz tez zatamac si¢ psychicznie na resztg
dnia.

Czasy, kiedy dwadziescia lat temu moi rodzice kupowali zupetnie niepotrzebne im towary, "bo
taki mity pan zadzwonit i nie wypadato mu odmowic", juz nie wrocq. Nie sprawdza sie tez w
Polsce amerykanska metoda sprzedazy oparta na zasadzie: jesli masz site rozumiang jako
brak wewnetrznych hamulcow i wierzysz w sukces, to mozesz sprzedac wszystko, zostac¢
milionerem i uczy¢ innych, jak odnies¢ sukces podobny do Twojego.

Nigdy nie lubitem amerykanskiej szkoty sprzedazy — sitowej i bez finezji, niepasujqcej do
polskiej wrazliwosci ani kultury. Ale nie miatem wyboru, polscy autorzy najczesciej byli
epigonami. Dlatego do ksiqzki Barttomieja Stolarczyka "Perswazyjny telemarketing"
podszedtem z rezerwq i — wstyd si¢ przyzna¢ — siegnqlem po niq w bezsennq noc, w
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wiadomym celu.

Juz po kilku stronach zapomniatem o $nie. Swiat telemarketingu zostal opisany w sposéb tak
fascynujqcy, Ze momentami miatem wrazenie, iz to najlepsza panorama polskich charakterow
i zachowan poczqtku XXI wieku, a nie podrecznik. Liczba rzeczywistych postaw i reakcji
wspartych rozsqdnymi podpowiedziami, co powinien zrobi¢ w konkretnym przypadku
telemarketer, imponuje. Widac, ze autor styszat tysiqce rozmow sprzedazowych i znakomicie
usystematyzowal je w formie 50 konkretnych wskazowek.

Uzytem stow "rozsqdne podpowiedzi"”, bo to one stanowiq o wartosci tej ksiqzki jako
praktycznego podrecznika. Mitosnicy amerykanskich egzaltacji bedq zawiedzeni. A ja wierze,
ze kilkadziesigt tysiecy osob uprawiajqcych telemarketing w Polsce — jeden z
najtrudniejszych zawodow swiata — po przeczytaniu "Perswazyjnego telemarketingu”
Barttomieja Stolarczyka odniesie sukces. Jedni stanq sie skuteczniejszymi sprzedawcami, inni
odporniejszymi psychicznie ludzmi wchodzqcymi na kolejny szczebel kariery. I Zycze im
odniesienia nie amerykanskiego, lecz prawdziwego sukceSu.

Gorgco polecam!

Paweft Krus
redaktor naczelny Managera Apteki

Dla mnie — wtasciciela firmy stawiajgcej na osigganie celow biznesowych moich klientéw — ten
poradnik jest zbiorem przydatnych wskazowek. Pokazuje, jak poznawac potrzeby klienta i jak
odpowiednio dobierac poszczegdlne elementy naszej oferty. Wprowadzenie w Zycie praktycznych
porad zawartych w tej ksigzce pozwala nam osiggngc cel — wejs¢ na najwyzszy poziom kompetencji
zespotu sprzedazowego.

tukasz Iwanek
Internetica, www.internetica.pl

"Perswazyjny telemarketer ma plan. (...) Zwykli telemarketerzy panikujq przed waznymi
rozmowami. Sq niczym slepe kury, ktore wsciekle dziobiq wokol siebie w nadziei, Ze w poblizu
znajduje si¢ mnostwo ziaren. Rzucajq argumentami, cenami, odmianami produktu jak
popadnie. Czasem z tego potoku stow klient wybierze sobie cos, co mu sie przyda, i zlozy
zamowienie — Slepa kura trafia wtedy na ziarno i glosno gdacze zadowolona".

Pomysl, ile razy Twoi telemarketerzy mimo przygotowania dziobali jak ta kura. Ile razy sam
byles dziobany przez telemarketera? No wlasnie... Mnie tez nieraz i niejeden telemarketer
podziobal i wielokrotnie moja firma stala sie ofiarq dziobiqcej kury. Ale mozesz sie przed tym
obroni¢. Wlasnie ukazuje sie ksiqzka z 50 wskazowkami dotyczqcymi perswazyjnego
telemarketingu, praktycznymi wskazowkami zebranymi na polskim rynku w realiach kryzysu i
zmieniajqcej si¢ rzeczywistosci gospodarczej. 50 wskazowek, ktore poprawiq jakos¢ Twojej
pracy, jesli jestes telemarketerem. 50 wskazowek, ktore pokazq Ci, jak zarzqdzac
telemarketerami i jak ich ksztalcic, jesli jestes ich szefem. 50 wskazowek, dzigki ktorym
naprawde zyskasz na wspotpracy z telemarketerami. Znalezienie skutecznej firmy
telemarketingowej nie jest tatwe, wiem cos o tym: kazdy produkt, ktory nie jest standardowy,
budzi nieche¢ albo chociaz obawy.

Nie wiem, jak to sie¢ dzieje, ale telemarketerzy w Polsce to ludzie, ktorzy czesto wstydzq sie
swojej pracy, ktorzy traktujq te prace jako epizod chetnie ukrywany w CV. Jak to sie dzieje, Ze



na swiecie z pracy w telemarketingu uczyniono sztuke i zbito na niej fortune, a w Polsce wciqz
traktuje sie ten temat jako poboczny? Owszem, sq jakies konferencje, niektorzy trenerzy z
braku zajeé szkolq rowniez telemarketerow, ale czy mozna zdoby¢ naprawde rzetelng wiedze
na ten temat? Po przeczytaniu "Perswazyjnego telemarketingu" Barttomieja Stolarczyka
wiem, Ze mozna, a ksiqzka ta jest swietnym wstepem do tego, by zaczqcé sprzedawac po
mistrzowsku. Pomysl, ile razy miates kontakt z nierzetelnym telemarketerem? Ille razy chciates
odtozy¢ stuchawke, zanim ustyszates, co telemarketer Ci proponuje? lle razy musiates kogos
zwolnic, bo efekty jego pracy w telemarketingu nie byty zadowalajqce? lle razy zaptacites za
szkolenie z telemarketingu, ktore nie przyniosto wymiernego efektu? Tez bytam w takich
sytuacjach, ale teraz juz wiem, gdzie popetnitam bledy ja, a gdzie popetnili je telemarketerzy,
z ktorymi miatam kontakt. Ksiqzka to zbior 50 uzytecznych wskazowek, ktore mozna tatwo
przyswoic¢ w trakcie czytania. Wystarczy miec¢ plan i przesta¢ dzioba¢ na oslep, aby by¢
zadowolonym z tego, co sie robi. Jesli jestes szefem, wiascicielem call center lub
telemarketerem, kup "Perswazyjny telemarketing. 50 narzedzi sprzedazy i obstugi klienta
przez telefon do zastosowania od zaraz" i zacznij stosowacé te narzedzia!

Agata Rzedowska
Firma szkoleniowa VIA AGENDI, www.viaagendi.p!

Spis tresci:

I: Sprzedaz przez telefon

1. Saper nigdy nie dziata bez planu - a Ty jaki masz plan? (21)

2. Wszyscy klienci sa egoistami - i bardzo dobrze (25)

3. Otwarcie rozmowy, czyli 12 sekund na udana transakcje lub brak zainteresowania
(27)

e 4. Nie ptaca Ci za bycie zegarynka, czyli jak pyta¢ o czas na rozmowe (29)

e 5. Jak uzyskac¢ potaczenie z osoba decyzyjna (31)

e 6. Zdolyj klienta! A potem podaj mu pomocna dton (35)

e 7. Mow tak, jak pragnie Cig stysze¢ klient (39)

e 8. Poszukaj drzwi, zamiast rozbija¢ mur gtowa (43)

e 9. Poznaj najglupsze pytanie telemarketerow i zostaw je konkurencji (47)

e 10. Pytaj i przejmuyj klientow od konkurencji (49)

e 11. Lepszy kanarek w garsci niz wrobel na dachu (51)

e 12. Nie proponuj ptynu do spryskiwacza motocyklistom! (53)

e 13. Pamigtaj o aldehydzie mréwkowym... z pierwszego tloczenia (55)

e 14. Nie funduj kawy urzedom skarbowym - sprzedawaj drogo! (57)

o 15. To wszystko fajne, ale jeszcze sig¢ wstrzymam... czyli rzecz obiekcjach (59)
e 16. Czasami nie warto méwi¢ wprost (61)

e 17. Gdy nie wiesz, jak trafi¢ do klienta, opowiedz bajkg... koniecznie prawdziwa! (63)
e 18. Pokaz im, ze nie sta¢ ich na gaz do porsche cayenne (65)

e 19. Pokaz klientom, Ze inni sa od nich lepsi... o wiele lepsi (67)

e 20. Szukaj innej pracy, jezeli tego nie umiesz (69)

e 21. Zréb wszystko, by powiedzieli NIE (71)

e 22, Jak zwigkszy¢ sprzedaz po przyjeciu zamowienia (73)

e 23. Oczywiste oczywisto$ci kosztuja Cig¢ zywe pieniadze (75)

e 24. Slepa kura konczy marnie, gdy biale jest (zawsze) biale, a czarne czarne (77)
e 25. Nie pracujesz dla TNS OBOP (81)
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26. Nie okradaj si¢ nigdy, przenigdy (85)

27. Sprzedawaj, windykujac (87)

28. Czym rdznig si¢ fachowcy od tandeciarzy (89)

29. Réb to, bo konkurencja nie $pi... smacznie chrapie na kanapie! (91)
30. A Ty ilu klientéw pozyskasz w 12 minut? (93)

Obsluga klienta przez telefon

31. Zanim jak co dnia podniesiesz stuchawke (97)

32. Trudny Klient, cze$¢ pierwsza... badz jak przetacznik, nie jak kondensator (101)
33. Tego naprawdg nikt nie wie... tego nie wie nikt... (103)

34. Cokolwiek robisz, méw, ze zrobisz to... (105)

35. Trudny Klient, czg$¢ druga... Jola Rutowicz i MacGyver, czyli o co naprawde
chodzi klientom (107)

36. Reklamacje sa jak stluczenie kolana - i nie boli, i boli (111)

37. Trudny Klient, czg$¢ trzecia... kiedy nie warto odpowiada¢ na pytania (115)
38. Nawet gdy jedziesz po bandzie, to TY... (119)

39. Lepiej, zeby$ o tym nie wiedziat, no chyba ze... (123)

40. Obiecates, obiecates, a teraz radz sobie (127)

41. Z jak zyto, M jak Marlboro (129)

42. Nie daj si¢ wciagna¢ w rozmowg o opaleniu mostka (131)

43. Na to stowo reagujesz wysypka, Twoi klienci takze (133)

44. To nie tak, ze chcemy w ten sposob "zrzuci¢ problem z barkow" i uciec jak
najdalej... (135)

45. To nikogo nie interesuje (139)

46. Za to polubia Ci¢ bez wyjatku (141)

47. Nie wierz w usmiech przez telefon, niech Twoja wyobraznia dziala na Twoja
korzys¢ (145)

48. Trudny Klient, czg§¢ czwarta... pamigtaj o swoim celu (147)

49. Trudny Klient, czg$¢ piata... musisz przetrwac ten moment (151)

50. Intruz czy przyjaciel? Wszystko zalezy od Ciebie (155)



