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    Kilka słów wstępu


    Witam Cię serdecznie, Czytelniku. Dzięki, że wziąłeś z półki tę książkę, bo to oznacza, że zaintrygował Cię jej tytuł. Jak zauważyłeś, jest on nieco przewrotny.


    „Mowa słowa”? A cóż to takiego? Przecież to oczywiste, że mówimy, posługując się słowami.


    „Mowa słowa” to gra słów. To skrót myślowy, który zapożyczyłem z „mowy ciała” — terminu oznaczającego język gestów, któremu tak wiele uwagi poświęcają specjaliści od marketingu. Niewtajemniczonym tłumaczę w dużym uproszczeniu: sposób poruszania się, ogólna postawa, mimika i gestykulacja mają wpływ na zachowania innych ludzi. Określeniem „mowa słowa” chciałem zwrócić uwagę na fakt, że pozbawiony języka gestów telemarketing wykorzystuje do komunikowania się wyłącznie słowo mówione. Tu istotne znaczenie mają sposób wypowiedzi, ton głosu, akcentowanie oraz dobór wyrazów. Te właśnie środki służą perswazji i wywieraniu wpływu na ludzi, bo telemarketing to nic innego jak sztuka przekonywania.


    Telefon był moim narzędziem pracy przez ponad pięć lat. W tym czasie pracowałem jako copywriter i publicysta w jednej z ogólnopolskich gazet. Potem pełniłem funkcję trenera konsultantów w firmie telekomunikacyjnej, a ostatnio zajmowałem się rekrutacją i szkoleniami pracowników w telefonicznym biurze obsługi klienta.


    Pomysł na napisanie tej książki zrodził się pod wpływem impulsu. Doszedłem do wniosku, że warto podzielić się pięcioletnim doświadczeniem telemarketingowym, zwłaszcza że literatura poświęcona tej tematyce jest ciągle uboga, a dostępne na rynku publikacje są przeważnie tłumaczeniami zachodnich autorów, które nie uwzględniają polskich realiów.


    Książka, którą oddaję w Twoje ręce, została napisana z myślą o tych, którzy stawiają pierwsze kroki w telefonicznym pozyskiwaniu klientów. Polecam ją także bardziej doświadczonym telemarketerom i trenerom grup sprzedażowych.


    Prawdę mówiąc, sztuka przekonywania przydaje się wszystkim i nie tylko podczas handlowych rozmów telefonicznych: rodzicom w wychowywaniu dzieci, nauczycielom w przekazywaniu wiedzy, politykom w pozyskiwaniu wyborców, a szefom w zarządzaniu pracownikami. Myślę więc, że każdy może skorzystać na przeczytaniu tej książki. Jej dużym atutem jest fakt, że teoria jest tutaj poparta konkretnymi przykładami.

  


  
    


    
      Rozdział 1.

      Telemarketing


      Nie jest wielkim odkryciem stwierdzenie, że wszyscy są klientami i każdy coś kupuje.


      Ogromne bogactwo oferty rynkowej stanowi bardzo często przeszkodę w dokonaniu właściwego wyboru i właśnie dlatego o klienta toczy się bezustanna batalia. Polem walki w tym przypadku jest szeroko rozumiana reklama. Orężem są radiowe spoty, telewizyjne klipy, uliczne billboardy, pulsujące internetowe bannery. Aby dotrzeć do szerokiej rzeszy konsumentów, agencje prześcigają się w coraz bardziej szokujących pomysłach kampanii reklamowych, media zaś, będące nośnikiem reklamy, konkurują między sobą statystykami oglądalności. Reklama jest wszechobecna, a jej siła oddziaływania nie podlega dyskusji. Dlaczego więc wśród ogłoszeń o pracy znajdujemy tak wiele ofert dla przedstawicieli handlowych? Odpowiedź jest oczywista: w pozyskiwaniu klientów najważniejszym ogniwem zawsze był i w dalszym ciągu jest człowiek, a wszelkie formy reklamy wspomagają tylko jego działania.


      Dzisiaj rozwój przedsiębiorstwa jest wręcz niemożliwy bez udziału aktywnych handlowców. Ich rolę stanowi budowanie bazy klientów i systematyczne zwiększanie obrotów. Rynek to organizm dynamiczny — jedne firmy znikają, a w ich miejsce pojawiają się inne. Nowe produkty wypierają stare, zmieniają się także potrzeby i oczekiwania konsumentów. W związku z tym baza klientów wymaga ciągłego budowania i uzupełniania. Najtańszym i najbardziej skutecznym narzędziem w tym przypadku jest telefon.


      Wykorzystanie telefonu w kontaktach handlowych daje ogromną przewagę. Dzwoniąc przez osiem godzin dziennie pracownik, może odbyć nawet do stu rozmów handlowych. W tym samym czasie człowiek pracujący w terenie nie dotrze nawet do trzydziestu klientów. To konieczność przemieszczania się powoduje, że nie ma realnej możliwości skontaktowania się z większą liczbą osób. Telefoniczne pozyskiwanie klientów oszczędza czas, niweluje koszty własne i nie podlega ograniczeniom terytorialnym, bo zadzwonić można wszędzie — na drugi koniec kraju czy nawet za granicę.


      Z punktu widzenia klienta telemarketing ma także wiele plusów. Klient nie musi ruszać się z miejsca, żeby dokonać zakupu, towar dostarczony jest szybko wprost do adresata, a dobry handlowiec ułatwi wybór optymalnego wariantu produktu lub usługi.


      Zważywszy na zalety telemarketingu, firmy coraz częściej sięgają po tę formę sprzedaży bezpośredniej, stosując ją na różną skalę. Zdarza się, że dzwonieniem do potencjalnych klientów zajmuje się pojedynczy pracownik, ale najczęściej są to wyodrębnione działy marketingu, w których pracuje od kilku do kilkudziesięciu osób. Na rynku funkcjonują też duże firmy typu call center. Stanowią one kilkusetosobowe przedsiębiorstwa, zatrudniające wysoko wykwalifikowanych pracowników i prowadzące akcje telemarketingowe na rzecz innych firm.


      Ostatnio pojawia się wiele opinii, że telemarketing jest przestarzały i niedługo pójdzie w odstawkę, ustępując pola sklepom internetowym. To błędny sposób myślenia. Pojawienie się nowej ścieżki pozyskiwania klientów nie musi oznaczać upadku dotychczasowej.


      W przeszłości takie obawy wiązały się z powstaniem nowych dziedzin sztuki i środków masowej komunikacji. W XIX wieku fotografia miała zastąpić malarstwo, w XX wieku burzliwy rozwój kinematografii miał zniszczyć teatr. Nic takiego się nie wydarzyło. Po prostu malarstwo i teatr przekształciły się, idąc w kierunku poszukiwań nowych środków wyrazu artystycznego. A czy powstanie telewizji doprowadziło do upadku radia? Czy portale internetowe spowodowały zniknięcie z kiosków drukowanych czasopism? Odpowiedź na te pytania brzmi: nie. Jedne i drugie media mają swoich wiernych odbiorców.


      Podobnie jest z telemarketingiem. Obecnie w naszym kraju powstaje coraz więcej firm tej branży oraz rośnie zapotrzebowanie na pracowników. To namacalny dowód na rozwój tego typu sprzedaży. Internet nie tylko nie przeszkadza telemarketingowi, ale wręcz przeciwnie — wspomaga ten sposób kontaktu z klientem. Odwiedziny strony internetowej w trakcie prezentacji wzmacniają wiarygodność firmy.


      Dzisiaj przez telefon można kupić i sprzedać praktycznie wszystko: powierzchnie reklamowe, ubezpieczenia, towary konsumpcyjne, usługi telekomunikacyjne, wczasy, prenumeraty czasopism, podręczniki, dostawę energii albo pakiety programów telewizyjnych. Telemarketerzy są poszukiwani w każdej dziedzinie gospodarki. Jednak, żeby wykonywać tę pracę, należy spełnić określone warunki. Jakie więc cechy powinien mieć profesjonalny specjalista zajmujący się telefonicznym pozyskiwaniem klientów?

    

  


  
    


    
      Rozdział 2.

      Nie każdy może być telemarketerem


      Główny warunek, jaki musi spełnić kandydat na telemarketera, to dobrze brzmiący głos. Jednakże o sukcesach w tym zawodzie decyduje jeszcze zespół innych, dodatkowych cech — są to: optymizm, wyobraźnia oraz entuzjastyczne podejście do pracy, idące w parze z uporem i wiarą w osiągnięcie celu.


      Dobrze brzmiący głos


      O możliwościach wykorzystania głosu w rozmowie telefonicznej napiszę nieco później, teraz wspomnę tylko o znaczeniu jego barwy.


      Generalnie można powiedzieć, że w telemarketingu sprawdzają się głosy o niskim zabarwieniu, niezależnie od tego, czy ich posiadaczami są kobiety, czy też mężczyźni. Czy zwróciłeś uwagę, jaki głos ma Twój ulubiony prezenter wiadomości albo lektor czytający komentarz do filmu? No właśnie — niski. Oddziaływanie niskiego głosu wykorzystuje się szeroko w reklamie, radiu i telewizji. Po prostu tak już jest, że słuchanie głosu o niskiej barwie sprawia ludziom przyjemność.


      Często słyszymy, że ktoś mówi: „on ma radiowy głos”, „ona ma seksowny głos”, „gdy słyszę jego głos, robi mi się miło”. Te komentarze dotyczą przeważnie ludzi, którzy dysponują niskim głosem. Niestety, zbyt wysoki albo wręcz piskliwy głos eliminuje możliwość pracy w telemarketingu, ponieważ nie wzbudza zaufania i bardzo często drażni rozmówcę. W rozmowie biznesowej człowiek z takim głosem nigdy nie będzie traktowany jako partner. Oczywiście dolna granica wysokości ludzkiego głosu jest płynna i trudna do określenia.


      Z doświadczenia wiem, że ludzie mówiący niskim głosem muszą wkładać mniej wysiłku w doprowadzenie do sfinalizowania transakcji. Dlatego, przeprowadzając rekrutację do telefonicznego biura obsługi klienta, zgłoszenia kandydatów przyjmowałem wyłącznie drogą telefoniczną. Pozwalało mi to uniknąć rozczarowania i na rozmowę kwalifikacyjną zapraszałem osoby z odpowiednim brzmieniem głosu.


      Entuzjazm


      Pozytywne podejście do pracy to podstawa sukcesów w każdej dziedzinie. W przypadku telemarketingu entuzjazm ma podwójne znaczenie, ponieważ oznacza on nie tylko radość i satysfakcję z wykonywanej pracy, ale także pozytywne nastawienie do sprzedawanych produktów. Prowadząc rozmowę telefoniczną, musisz przekonać potencjalnego klienta, że proponujesz mu wyśmienity towar. Twoim zadaniem jest przelanie na rozmówcę własnego entuzjazmu do danego produktu. Nie zrobisz tego nigdy, jeśli sam nie będziesz pozytywnie nastawiony do tego, co robisz. Spójrz na reklamy telewizyjne. Są pełne uśmiechniętych, zadowolonych z życia ludzi. Ich twarze wysyłają do widzów jasny komunikat: „Ja korzystam z produktu, który reklamuję, i cieszę się, że z niego korzystam. Jeśli chcesz być zadowolony tak jak ja, też kup ten produkt”.


      Kiedyś miałem okazję pracować z człowiekiem, którego słabym punktem była znajomość geografii. Nie byłoby problemu, gdyby nie fakt, że sprzedawaliśmy mapy i atlasy. Prezentacja produktów wymagała elementarnej umiejętności czytania map, której nasz kolega nie posiadał. Klienci pytali o różne szczegóły, zwłaszcza dotyczące okolicy, w której mieszkali, sprawdzając w ten sposób rzetelność proponowanych przez nas opracowań kartograficznych.


      Bardzo często zakup uzależniony był od tego, czy konkretna miejscowość znajduje się na mapie. Adam — tak miał na imię ten mężczyzna — nie umiał czytać mapy i w związku z tym nie mógł rzeczowo odpowiadać na zadane pytania. Mimo to przez kilka miesięcy był liderem sprzedaży. Brak wiedzy o produkcie nadrabiał entuzjazmem w głosie — mówił z takim zapałem, że nikt nie pytał go o szczegóły. Do uzyskania zamówienia wystarczała mu prezentacja.


      Optymizm


      Co łączy entuzjazm z optymizmem? Optymizm pomaga zachować entuzjazm pomimo różnych przeciwności. Ludzie odnoszący sukcesy w biznesie mają jedną wspólną cechę — nigdy nie zakładają, że coś może się nie 
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