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      	Poleć książkę


      	Kup w wersji papierowej


      	Oceń książkę

    

  


  
    
      	Księgarnia internetowa


      	Lubię to! » nasza społeczność

    

  


  
    Dziękujemy wszystkim, których spotkaliśmy na naszej drodze i którzy przyczynili się do tego, jacy jesteśmy i gdzie jesteśmy.


    Dziękujemy także tym, dzięki którym ta książka powstała.


    I wreszcie dziękujemy tym, dla których ta książka powstała.


    Wszyscy byliście, jesteście i będziecie dla nas inspiracją i natchnieniem.


    Kasia i Łukasz

  


  
    Wstęp


    O ile łatwiej by się żyło, gdyby wszystko w życiu miało gotową, łatwą do zastosowania instrukcję obsługi, np.:


    
      	„Jak w łatwy sposób mieć same piątki w szkole”.


      	„Jak bez zbędnego wysiłku zarabiać średnią krajową”.


      	„Jak sprawić, żeby Twoje dzieci chowały się zdrowo”.


      	„Jak w ciągu miesiąca awansować z Telemarketera na menedżera”.

    


    Nie mówię tu o hasłach reklamowych — wspaniałych, niedzia­łających specyfikach. Mówię tu o rzetelnych, fachowych instrukcjach obsługi, najlepiej z ponumerowanymi krokami, po których zastosowaniu osiągasz określony efekt.


    Masz ochotę na pyszne naleśniki? Proszę bardzo.


    
      	Skompletuj składniki: szklanka mleka, szklanka mąki, jedno jajko, łyżeczka cukru i szczypta soli.


      	Składniki wymieszaj dokładnie mikserem.


      	Rozgrzej patelnię i posmaruj ją niewielką ilością oleju.


      	Na rozgrzaną patelnię nakładaj niewielkie porcje ciasta i poruszając nią, rozlej ciasto na całej powierzchni patelni.


      	Po usmażeniu naleśnika z jednej strony (ok. 1 – 2 minut) przerzuć go na drugą stronę i smaż przez kolejną minutę, aż placek odpowiednio się zarumieni.


      	Smacznego!

    


    Chcesz awansować w korporacji? Proszę bardzo.


    
      	Przychodź punktualnie do pracy i wykonuj rzetelnie swoje zadania.


      	Rób więcej, niż od Ciebie wymagają.


      	Przedstaw szefowi Twój pomysł na modyfikację, która zwiększy efektywność pracy. Najlepiej wprowadź ją wcześniej do swojej pracy, aby pokazać, że to już działa.


      	Poczekaj na efekt maksymalnie trzy miesiące (czas zależny od długości ścieżki decyzyjnej w korporacji).


      	Ciesz się awansem.

    


    À propos — jeśli pracujesz w korporacji i akurat nie masz nic ciekawszego do roboty, sprawdź długość ścieżki decyzyjnej w Two­jej firmie.


    Wiesz, że w telemarketingu istnieją właśnie takie gotowe instrukcje obsługi?


    W większości firm, z jakimi się spotykamy, powtarzają się te same problemy:


    
      	Telemarketerzy narzekają, że ten produkt bardzo trudno się sprzedaje, że bazy są kiepskiej jakości.


      	Szefowie narzekają, że Telemarketerzy nie przykładają się do pracy.


      	Klienci w nieskończoność przekładają rozmowy albo mówią „zastanowię się”, „proszę przesłać ofertę”, a potem nie odbierają telefonu.


      	Handlowcy nie chodzą na spotkania umówione przez telemarketing, a jeśli już chodzą, to nie raportują wyników spotkań. Handlowcy narzekają na telemarketing, a telemarketing na handlowców i tak w kółko.


      	Mimo wprowadzenia systemu prowizyjnego nie przekłada się on na efekty pracy.


      	I tak dalej.

    


    Na większość tego typu problemów wymyślono skuteczne rozwiązania. Wystarczy skorzystać z gotowych INSTRUKCJI OBSŁUGI. Dlaczego więc instrukcje te nie są stosowane? Istnieją dwa podstawowe powody: powód zewnętrzny i powód wewnętrzny.


    Pierwszym powodem jest po prostu brak świadomości istnienia rozwiązania. Nazwałbym to ciągłą próbą wyważania otwartych drzwi. Jest to ograniczenie zewnętrzne — rozwiązanie jest gdzieś na zewnątrz i trzeba je odnaleźć. Czytając tę książkę, pozbywasz się właśnie ograniczenia zewnętrznego. Znajdziesz tutaj proste rozwiązania większości standardowych problemów nękających telemarketing. Gratulacje! Jedna przeszkoda pokonana. Zaraz otrzymasz poważną porcję know-how telemarketingu.


    Drugim powodem jest brak zaangażowania we wdrożenie sprawdzonych i skutecznych rozwiązań. Można to nazwać postawą „tak, wiem, ale…”. „Wiem, jak to trzeba zrobić, ale…”. „Wiem, że należy tak robić, ale…”. Przyznaj: nawet jeśli wiesz, co należy robić, czasami trudno Ci się do tego zabrać. Prawda? Wiesz, że trzeba się zdrowo odżywiać, regularnie ćwiczyć, stworzyć plan oszczędzania na emeryturę itp. Ale zastanów się — jesz codziennie warzywa i owoce? Ćwiczysz trzy razy w tygodniu np. bieganie, chodzisz na siłownię, może na basen? Masz zapewniony JAKIKOLWIEK plan inwestycyjny na starość? No właśnie. Mimo że każdy to wie — mało kto stosuje. To właśnie powód wewnętrzny. Jak w takim razie pozbyć się powodu wewnętrznego?


    Jedną z niewielu rzeczy, jakie pamiętam z wykładów z fizyki na studiach, było stwierdzenie profesora: „Bałagan robi się sam z siebie, ale żeby wprowadzić porządek, trzeba wykonać pracę”. Moim zdaniem do bałaganu prowadzi brak zaangażowania lub źle ukierunkowane zaangażowanie, natomiast porządek wymaga niezbyt ciężkiej, ale za to ukierunkowanej pracy. W książce znajdziesz wiele technik, które sprawią, że będzie Ci się chciało chcieć. Pozbędziesz się powodu wewnętrznego. Wierzę, że jeśli już trzymasz tę książkę w ręku (lub czytasz e-booka), nie robisz tego przypadkowo. Sięgasz po tę lekturę, ponieważ wiesz, że tego potrzebujesz. Wierzę więc, że wykonasz kolejny krok — podejmiesz pracę, która sprawi, że będzie Ci się chciało chcieć. Zaangażujesz się w pracę, która wprowadzi porządek, co sprawi, że Twój telemarketing stanie się przyjemnością.

  


  
    Jak czytać książkę


    Książka jest całościowym spojrzeniem na proces telefonicznej sprze­daży i składa się z dwóch części:


    
      	„Telemarketer”,


      	„Menedżer telemarketingu”.

    


    W części „Telemarketer” nauczysz się m.in. budować swój wizerunek przez telefon za pomocą głosu i poznasz tajniki pracy z klien­tami. Dodatkowo zdradzimy Ci nasze techniki prowadzenia rozmów sprzedażowych. Każda z technik poparta jest wieloma przykładami, które możesz zastosować od razu w swojej pracy.


    Uważamy, że naturalną ścieżką rozwoju najlepszych Telemarke­terów jest objęcie funkcji menedżerskich, dlatego w drugiej części, „Menedżer telemarketingu”, poznasz najskuteczniejsze, sprawdzone sposoby organizacji pracy w telemarketingu. Ponadto zapoznasz się z technologiami stosowanymi w call center, dzięki czemu posiądziesz podstawową wiedzę pozwalającą na wdrożenie profesjonalnych rozwiązań call center w Twojej firmie. Możliwe, że w Twojej własnej firmie — pomyśl o tym. Na końcu części menedżerskiej znajdziesz ponadto rozdział na temat najskuteczniejszej obecnie techniki motywacji Telemarketerów. Jest to tajny raport na temat motywacji poprzez grywalizację. Grywalizacja bowiem sprawia, że praca staje się fascynującą grą, a czas spędzony przed komputerem przestaje się liczyć… Ale na razie jeszcze tam nie zaglądaj ☺.


    Książkę czytaj powoli, wykonując opisane zadania. Wykropko­wane miejsca w książce mówią:


    ………………………………………………………………………………………………………………………………


    ………………………………………………………………………………………………………………………………


    ………………………………………………………………………………………………………………………………


    Przestań czytać. Zatrzymaj się. Pomyśl. To jest Twój czas na zastanowienie.


    ………………………………………………………………………………………………………………………………


    ………………………………………………………………………………………………………………………………


    ………………………………………………………………………………………………………………………………


    Wykorzystaj ten czas dla siebie. Jeśli chcesz, zrób notatki. Jeśli wypełniasz test lub robisz ćwiczenie, czytaj dokładnie instrukcje i postępuj zgodnie z nimi. Zaufaj nam — testy, ćwiczenia i zabawy opisane w książce są niezmiernie ważne. Wykonuj je rzetelnie, a skorzystasz z nich podwójnie. Po pierwsze, zwiększysz swoje kompetencje telemarketerskie, po drugie, świetnie się przy tym będziesz bawić.


    Niektóre rozdziały mają swoje rozwinięcie w postaci materia­łów na stronie: www.swiadomytelemarketing.pl. Skorzystaj z nich — stanowią naturalne uzupełnienie i rozwinięcie książki. Zaprasza­my również na naszego Facebooka: www.facebook.com/SwiadomyTelemarketing, gdzie możesz dzielić się wiedzą i doświadcze­niami, a także budować społeczność świadomego telemarketingu.


    Baw się dobrze!


    Kasia Książkiewicz


    Łukasz Jasiński

  


  
    
      Część I

      Telemarketer


      Mieliśmy zacząć wstęp do tej części od odpowiedzi na pytanie: „Kim jest Telemarketer?”. Ale pomyśleliśmy, że na to pytanie Ty najlepiej znasz odpowiedź. Zastanów się i pomyśl przez chwilę — kim jesteś jako Telemarketer?


      Jesteśmy ciekawi, co pomyślałeś. Czy przyszło Ci do głowy, że jesteś kimś, kto zawsze dzwoni w nieodpowiednim momencie? A może, że jesteś kimś, kto „musi” dzwonić do klienta i „wciskać mu coś”? A może, że jesteś kimś, kto „musi mieć dobrą gadkę”, czy jak niektórzy mówią: „musi dobrze nawijać makaron na uszy”? A może w końcu, że jesteś kimś, kto potrafi już od rana zirytować osoby odbierające telefon?


      Jeśli jest inaczej, to witaj w klubie!


      My mówiąc „Telemarketer” (Telemarketer, przez duże „T”), myślimy „profesjonalny pracownik call center, który wykonuje swoją pracę najlepiej jak potrafi”.


      Znamy tych ludzi, pracujemy w branży od 1999 r. Doskonale wiemy, że są to ludzie wyjątkowi, często o bardzo bogatej osobowości. Wśród nich są żołnierze (tak, tak, żołnierze), aktorzy, pedagodzy, psycholodzy, kulturoznawcy, informatycy, matematycy, pielęgniarki… Spotkaliśmy również farmaceutę i lekarza stomatologa. W tej książce i w tej części chcemy Ci udowodnić, że Telemarketerzy to niezwykli ludzie, pełni pasji i zapału. Są to osoby wyjątkowe, bo nikt jak oni nie dociera w tak krótkim czasie do takiej liczby klientów. Jednocześnie wiemy, że zawód ten nie każdy może wykonywać. Już to powinno dać Ci do myślenia. Jesteś wyjątkowy! I „musisz” jedynie uwierzyć w siebie, w swój potencjał i w swoje możliwości! Ta część Ci to ułatwi.


      Mamy do Ciebie jeszcze małą prośbę. Po przeczytaniu bieżącego rozdziału, a potem całej książki, wróć jeszcze raz do tego pytania i zadaj je sobie ponownie. Kim jestem jako Telemarketer? Jeśli zechcesz podzielić się z nami odpowiedzią na to pytanie, napisz do nas na adres: info@swiadomytelemarketing.pl.

    

  


  
    
      Rozdział 1.

      Ja, Telemarketer


      W poniższych rozdziałach dowiesz się, że w telemarketingu uszy są oczami, a oczy, jak wiesz, są zwierciadłem duszy. Przekonasz się także, że uśmiech to taka krzywa, która prostuje ludzkie uczucia i może być wielkim sprzymierzeńcem w sprzedaży przez telefon, bo pozwala trafić do serca klienta, prawie jak strzała Amora. Wszak emocje są nieodzowną częścią sprzedaży. Poznasz też swój telemarketingowy arsenał, aby na końcu wylądować w Matrixie.


      W tym rozdziale, jak i zresztą w całej książce, będziemy operować metaforami, ponieważ są one doskonałym punktem wyjścia do zrozumienia zagadnień, o których będziemy opowiadać. Ponadto pobudzają kreatywność, która jest kluczową cechą dobrego Telemarketera. Wielokrotnie podczas sprzedażowych rozmów z klientami używamy różnych przenośni i porównań, bo one przybliżają ich do podjęcia pozytywnej decyzji o zakupie. Zapytasz — dlaczego? Ano dlatego, że pomagają im uzmysłowić powiązanie pomiędzy przywoływanym obrazem a autentyczną sytuacją. Chcemy, abyś i Ty się tak poczuł, czytając ten rozdział, abyś odczuł na sobie pozytywną moc metafory. Użyjemy do tego, jak już wspomnieliśmy, porównań i przenośni, ale także skojarzeń, filmów i obrazów.


      Wyobraź sobie zatem, że telemarketing to Kuchnia (przez duże „K”), przepisy kulinarne to gotowe instrukcje prowadzenia skutecznych rozmów sprzedażowych, a kucharz to Ty — Telemarketer (przez duże „T”).


      W tym rozdziale dowiesz się, jak zbudować pozytywne nastawienie, przystępując do gotowania, co zrobić, by odważnie przystąpić do przygotowania i wykonania superpotrawy, którą wszyscy będą się zachwycać. Nauczysz się także, jak utrzymać motywację do działania, gdy wcześniej kilka razy przypaliłeś lub przesoliłeś potrawę albo też nigdy jeszcze nie gotowałeś. W końcu dojdziesz do tego, jak być dobrym Kucharzem, czyli świetnym Telemarketerem, odnoszącym sukcesy i rozumiejącym, że nie każda rozmowa MUSI zakończyć się sprzedażą. Ale też, że nie każda rozmowa zakończona brakiem sprzedaży oznacza brak sukcesu ☺ .

      


      Telemarketing — moja pasja


      W 1999 r., w dobie ogromnych zmian w Polsce, trafiłam „na moment” do drugiego wówczas w Polsce call center i pierwszego stworzonego na potrzeby klientów, drugiej co do wielkości firmy telekomunikacyjnej. Byłam Telemarketerem z pierwszej rekrutacji, który odebrał w „naszym” call center pierwsze połączenie od klienta. Nie potrafię dzisiaj zliczyć, ile przeprowadziłam rozmów — 50, 60, a może 100 tys. Jako trener przeszkoliłam ponad 1000 Telemarketerów i osób, które nimi zarządzają. Jako koordynator przeprowadziłam setki coachingów, a jako kierownik telemarketingu brałam udział we wdrażaniu ludzi do pracy w call center także w Estonii.


      Dlaczego to „na moment” trwa do dziś? Bo praca w telemarketingu nauczyła mnie wytrwałości. Pomogła mi znaleźć i na nowo odkryć talenty, które są we mnie. To właśnie dzięki tej pracy zdałam sobie sprawę, że tak naprawdę od zawsze pasjonowała mnie ludzka natura, jej złożoność i kontakty z drugim człowiekiem. Rozmowa telemarketingowa z klientem, odkrywanie jego podstawowych i zanurzonych potrzeb oraz pomoc w rozwiązywaniu jego problemów stały się dla mnie pasją, niekończącym się wyzwaniem i przygodą. Najcudowniejsze w tej pracy jest to, że wykonując „ente” połączenie, nie można niczego oczekiwać. To jak w powiedzeniu: „Niczego nie oczekuj, wszystkiego się spodziewaj”. Dziś z całą stanowczością twierdzę, że człowiek, który pracuje lub pracował „na słuchawkach” i sprawdził się w tym zawodzie, nie będzie miał żadnych, powtarzam: żadnych trudności na innym stanowisku. Wszędzie sobie poradzi. Skąd to wiem? Ponieważ spotykam się z ludźmi z branży, utrzymuję kontakt z moimi koleżankami i kolegami, którzy pracowali lub nadal pracują jako Telemarketerzy, i w końcu ja sama jestem tego przykładem.


      Od 2010 r. prowadzę firmę świadczącą usługi szkoleniowe i coachingowe i jestem prezesem zarządu spółki Call Center Online. Doskonale przy tym godzę obowiązki matki dwóch córek, które są moją dumą i radością. W tym miejscu powinnam także wymienić kierunki studiów, które ukończyłam, aby pokazać ścieżkę kariery od Telemarketera do prezesa — jak w amerykańskim filmie. Jednak wbrew standardom napiszę tak: jestem kobietą, matką, trenerem i coachem. Doświadczenia, którymi dzielę się z Wami w tej książce, z tych właśnie czterech perspektyw, zdobywałam latami. Zdobywałam je podczas kontaktu z klientami, czytając wiele różnych publikacji, niekoniecznie tylko na temat sprzedaży, ale także w trakcie przegadanych godzin z Wami — Telemarketerami, bohaterami tej obowiązkowej lektury. Te rozmowy nauczyły mnie, że spotkanie to wzajemna wymiana, nauka, otwarcie się na nowe możliwości. To zaproszenie do wędrówki w głąb siebie. I na tę wyjątkową wędrówkę, której w telemarketingu jeszcze nie było, serdecznie zapraszam.


      Katarzyna Książkiewicz

      


      Wykorzystaj swoje najlepsze strony


      Każdy z nas ma wrodzony temperament, cechy charakteru, które sprawiają, że jest takim, a nie innym człowiekiem. Badanie nad typami charakteru rozpoczął już ponad 400 lat p.n.e. Hipokrates. Wyróżnił on cztery podstawowe temperamenty, które determinują nasz sposób zachowania, myślenia, postępowania i relacji z innymi. Aby skutecznie pracować nad sobą, potrzebujesz zrozumieć, kim jesteś, dlaczego postępujesz w określony sposób. Poniżej znajdziesz pierwszą w tej książce instrukcję obsługi — instrukcję obsługi Ciebie jako Telemarketera. Aby dowiedzieć się, jaki temperament Telemarketera posiadasz, rozwiąż poniższy test. Jest on zbudowany na podstawie typów osobowości według książki Osobowość plus Florence Littauer.


      Poniżej znajdziesz dwie tabele. W każdym z poziomych rzędów, składających się z czterech cech osobowości, zaznacz TYLKO JEDNO określenie, które najbardziej do Ciebie pasuje. Jeśli nie jesteś pewien, które określenie jest dla Ciebie najbardziej odpowiednie, zapytaj znajomych lub kogoś z rodziny. W niektórych przypadkach będziesz mieć na pewno trudność z wybraniem cechy (szczególnie przy słabych stronach ☺), ale pamiętaj: zawsze jedno określenie w każdym z wierszy musi zostać zaznaczone.


      Tabela 1.1. Mocne strony Ciebie jako Telemarketera
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              Spokojny
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              Poświęcający się
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              Zaradny

            

            	
              Pełen szacunku

            

            	
              Powściągliwy

            
          


          
            	
              Pełen werwy

            

            	
              Samodzielny

            

            	
              Wrażliwy

            

            	
              Niewymagający

            
          


          
            	
              Promotor

            

            	
              Nastawiony na sukces

            

            	
              Planujący

            

            	
              Cierpliwy

            
          


          
            	
              Spontaniczny

            

            	
              Pewny

            

            	
              Zorganizowany

            

            	
              Nieśmiały

            
          


          
            	
              Optymista

            

            	
              Szczery

            

            	
              Uporządkowany

            

            	
              Uprzejmy

            
          


          
            	
              Dowcipny

            

            	
              Autorytatywny

            

            	
              Wierny

            

            	
              Życzliwy

            
          


          
            	
              Czarujący

            

            	
              Odważny

            

            	
              Drobiazgowy

            

            	
              Dyplomatyczny

            
          


          
            	
              Pogodny

            

            	
              Pewny siebie

            

            	
              Kulturalny

            

            	
              Stały

            
          


          
            	
              Inspirator

            

            	
              Niezależny

            

            	
              Idealista

            

            	
              Nieszkodliwy

            
          


          
            	
              Wylewny

            

            	
              Stanowczy

            

            	
              Głęboki

            

            	
              Cięty

            
          


          
            	
              Towarzyski

            

            	
              Działacz

            

            	
              Meloman

            

            	
              Rozjemca

            
          


          
            	
              Rozmowny

            

            	
              Nieustępliwy

            

            	
              Grzeczny

            

            	
              Tolerancyjny

            
          


          
            	
              Energiczny

            

            	
              Przywódca

            

            	
              Lojalny

            

            	
              Słuchacz

            
          


          
            	
              Żywiołowy

            

            	
              Szef

            

            	
              Organizator

            

            	
              Zadowolony

            
          


          
            	
              Popularny

            

            	
              Pracowity

            

            	
              Perfekcjonista

            

            	
              Sympatyczny

            
          


          
            	
              Żywotny

            

            	
              Śmiały

            

            	
              Taktowny

            

            	
              Zrównoważony

            
          

        
      


      Tabela 1.2. Słabe strony Ciebie jako Telemarketera


      
        
          
          
          
          
        

        
          
            	
              Buńczuczny

            

            	
              Apodyktyczny

            

            	
              Wstydliwy

            

            	
              Chłodny

            
          


          
            	
              Niezdyscyplinowany

            

            	
              Beznamiętny

            

            	
              Pamiętliwy

            

            	
              Apatyczny

            
          


          
            	
              Powtarzający się

            

            	
              Oporny

            

            	
              Obraźliwy

            

            	
              Małomówny

            
          


          
            	
              Zapominalski

            

            	
              Zuchwały

            

            	
              Kapryśny

            

            	
              Lękliwy

            
          


          
            	
              Wtrącający się

            

            	
              Niecierpliwy

            

            	
              Niepewny

            

            	
              Niezdecydowany

            
          


          
            	
              Niestały

            

            	
              Skryty

            

            	
              Niepopularny

            

            	
              Odludek

            
          


          
            	
              Chaotyczny

            

            	
              Twardogłowy

            

            	
              Wybredny

            

            	
              Ociągający się

            
          


          
            	
              Na wszystko pozwala

            

            	
              Megaloman

            

            	
              Pesymista

            

            	
              Bezbarwny

            
          


          
            	
              Złośnik

            

            	
              Dyskutant

            

            	
              Wyobcowany

            

            	
              Niemający celu

            
          


          
            	
              Naiwny

            

            	
              Denerwujący

            

            	
              Nastawiony negatywnie

            

            	
              Nonszalancki

            
          


          
            	
              Lizus

            

            	
              Pracoholik

            

            	
              Izolujący się

            

            	
              Zatroskany

            
          


          
            	
              Gadatliwy

            

            	
              Nietaktowny

            

            	
              Przewrażliwiony

            

            	
              Bojaźliwy

            
          


          
            	
              Niezorganizowany

            

            	
              Dominujący

            

            	
              Przygnębiony

            

            	
              Sceptyk

            
          


          
            	
              Niestały

            

            	
              Nietolerancyjny

            

            	
              Zamknięty w sobie

            

            	
              Obojętny

            
          


          
            	
              Bałaganiarz

            

            	
              Manipulant

            

            	
              Nastrojowy

            

            	
              Mamrot

            
          


          
            	
              Próżny

            

            	
              Uparty

            

            	
              Nieufny

            

            	
              Powolny

            
          


          
            	
              Donośny

            

            	
              Pyszałek

            

            	
              Samotnik

            

            	
              Leniwy

            
          


          
            	
              Roztargniony

            

            	
              Zapalczywy

            

            	
              Podejrzliwy

            

            	
              Niemrawy

            
          


          
            	
              Niespokojny

            

            	
              Pochopny

            

            	
              Mściwy

            

            	
              Dystansujący się

            
          


          
            	
              Zmienny

            

            	
              Przebiegły

            

            	
              Krytykant

            

            	
              Ugodowiec

            
          

        
      


      Podsumuj teraz, ile cech zaznaczyłeś w każdej z kolumn. Każda kolumna odpowiada jednemu typowi osobowości. Sprawdź, który typ osobowości w Twoim przypadku jest przeważający.


      
        
          
          
          
          
        

        
          
            	
              Urodzony sprzedawca

            

            	
              Urodzony przywódca

            

            	
              Genialny analityk

            

            	
              Ocean spokoju

            
          


          
            	


            	

            	

            	
          

        
      


      Poniżej dowiesz się, w jaki sposób wykorzystać swoje najlepsze strony, na co zwracać uwagę i czego się wystrzegać w pracy Telemarketera.


      Urodzony sprzedawca


      Twój typ charakteru idealnie wpasowuje się w zawód Telemarketera. Twoja najmocniejsza strona to dar przyciągania i zjednywania sobie ludzi. Swoim optymizmem i spontanicznością zarażasz rozmówców. Klienci już po pierwszej rozmowie zapamiętują Cię jako osobę atrakcyjną fizycznie, z którą fajnie się rozmawiało. Swoje mocne strony wykorzystaj do budowania dobrych relacji z klientami. Rozmówców przekonuj poprzez wzbudzanie emocji (ponieważ emocje, o których mówisz, są realne). Uważaj jednak, aby zbytnio nie spoufalać się z rozmówcą — nie każdy to lubi. Staraj się działać zgodnie z planem, ponieważ Twoja spontaniczność może czasem doprowadzać do bałaganu.


      Urodzony przywódca


      Twój typ charakteru daje Ci silne zadatki na przywódcę. Jesteś osobą dynamiczną i aktywną, masz silną wolę. Ludzie Cię słuchają, ponieważ im przewodzisz, jesteś mistrzem kontrolowania przebiegu rozmowy. Swoje mocne strony wykorzystaj do doprowadzania spraw do końca. Z racji tego, że trudno Cię zniechęcić, świetnie poradzisz sobie z domykaniem rozmów sprzedażowych i egzekwowaniem od rozmówców wcześniejszych ustaleń. Uważaj jednak, aby nie narzucać zbyt agresywnie swojego zdania. Przyjmij do wiadomości, że nie zawsze tylko Ty masz rację. Po pracy odpocznij. Pamiętaj, że praca zawodowa to nie jest cały Twój świat.


      Genialny analityk


      Twój typ charakteru sprawia, że jesteś doskonałym analitykiem. Lubisz regulaminy i instrukcje. Potrafisz podczas rozmowy szczegółowo przeanalizować omawianą kwestię, nie pozostawiając niedopowiedzeń. Jako Telemarketer sprawdzisz się idealnie w rozmowach wymagających gruntownej wiedzy na dany temat. Jeśli nie znasz odpowiedzi, umiesz znaleźć wszelkie niezbędne informacje, przeanalizować je i wyciągnąć trafne wnioski. Uważaj, aby nie odbierać wszystkiego personalnie. Po zakończonej pracy zamknij za sobą drzwi, oddzielając sprawy zawodowe od osobistych.


      Ocean spokoju


      Twój typ charakteru cechuje niezmierny spokój i cierpliwość. Trudno wyprowadzić Cię z równowagi. Jesteś człowiekiem życzliwym i jednocześnie beztroskim. Twoja najsilniejsza strona to umiejętność słuchania i upraszczania spraw, które innym wydają się zawiłe. Świetnie sprawdzisz się w obsłudze infolinii i helpdesku, gdzie uświadomisz klientom, że procedury, które wyglądają na skomplikowane, są tak naprawdę dziecinnie proste. Uważaj, aby nie odkładać spraw na później, ponieważ zazwyczaj same się nie rozwiążą. Ucieknij czasem od rutyny, postaraj się zrobić coś innego niż zwykle, a zobaczysz, że otworzą się przed Tobą ciekawe perspektywy.


      Mieszany typ osobowości


      Jeśli wyniki testu w Twoim przypadku są niejednoznaczne, tzn. na ich podstawie nie da się wskazać jednego przeważającego typu osobowości, to jeszcze lepiej. Mieszane typy osobowości wykazują się wieloma uzupełniającymi się cechami, które sprawiają, że Twój typ osobowości staje się bardziej uniwersalny.


      Na przykład urodzony sprzedawca + urodzony przywódca to szef, który zarządza, zwracając uwagę na emocje, i potrafi sprzedać każdą ideę. Za takim szefem pracownicy pójdą w ogień, a dynamizm i silna wola sprawią, że żaden klient nie będzie w stanie mu się oprzeć.


      Inny przykład: urodzony sprzedawca + genialny analityk to rzadka mieszanka, która logicznym rozumowaniem, spokojem i entuzjastycznym nastawieniem do ludzi potrafi zjednać sobie każdego rozmówcę i sprawić, że ludzie będą chcieli rozmawiać „…tylko z tym ekspertem, z którym rozmawiałem przed godziną”.


      Wiesz już, jak wykorzystać swoje mocne strony i na co szczególnie zwracać uwagę oraz czego się wystrzegać. Przejdźmy w takim razie do zbadania Twojego zaangażowania, które jest wynikiem motywacji.


      Sprawdź swoje zaangażowanie


      Abyś mógł się specjalizować i pogłębiać swoje kompetencje w zakresie sprzedaży, powinieneś poznać swój produkt, klienta, któremu ten produkt masz sprzedać, sekrety sprzedaży, a ponadto otworzyć się na nowe rozwiązania i na zmiany.


      
        W telemarketingu i sprzedaży zmiany to jedyna stała rzecz, której możesz być pewien.

      


      Telemarketer, który potrafi łączyć chęć poznawania z otwartością i chęcią testowania nowych rozwiązań, może osiągnąć w tym fachu naprawdę wiele. Bawiąc się pracą, będziesz się nieustannie rozwijał i jednocześnie automatycznie osiągniesz swoje cele. Sprawdź zatem swoją determinację w dążeniu do celu. Pamiętaj, by test potraktować jak zabawę, a nie dosłownie ☺ .


      Test sprawdzający Twoje zaangażowanie


      Test powstał na podstawie książki Testy. Bawiąc się poznajesz siebie Friederike Quien-Schutz.


      
        	Praca w telemarketingu jest interesująca i sprawia, że zapominam o bożym świecie. Mało co może mnie od niej oderwać.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  10 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  2 pkt.

                
              

            
          

        


        	Nie czytam fachowej prasy i literatury. Nie korzystam ze szkoleń i retreningów, ponieważ i tak jestem dobry w swoim fachu i znam się na najważniejszych problemach, które występują w sprzedaży przez telefon.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  4 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  6 pkt.

                
              

            
          

        


        	Rozmówki towarzyskie nie są moją specjalnością. Najchętniej rozmawiam tylko o tym, co mnie zajmuje w danej chwili i co dotyczy mojego życia prywatnego i/lub zawodowego.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  6 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  2 pkt.

                
              

            
          

        


        	Znam się na prowadzeniu rozmowy telefonicznej, każdy to potrafi. Nie mam jednak wiedzy specjalistycznej dotyczącej technik sprzedaży, ale jest mi ona zbędna. Czuję się bowiem praktykiem.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  2 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  4 pkt.

                
              

            
          

        


        	Koleżanki i koledzy cenią moje rady. Mogę im pomóc w wielu fachowych sprawach dotyczących rozmowy przez telefon i samej sprzedaży.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  8 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  2 pkt.

                
              

            
          

        


        	W telemarketingu nie ma już żadnych problemów i pytań, które byłyby dla mnie zaskoczeniem. Sprzedaż nie jest już dla mnie wyzwaniem ani czymś, co mnie inspiruje. Jest to dla mnie chleb powszedni.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  0 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  8 pkt.

                
              

            
          

        


        	Godzinne dyskusje na jeden temat działają mi na nerwy. Jestem szczęśliwy przy każdej zmianie tematu.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  2 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  6 pkt.

                
              

            
          

        


        	Bardzo mnie interesują wydarzenia regionalne, polityczne i/lub kulturalne, czyli to, co się aktualnie dzieje. Czytam regularnie codzienną prasę i/lub oglądam w telewizji programy informacyjne. Chcę być na bieżąco, bo to przydaje mi się w sprzedaży.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  0 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  4 pkt.

                
              

            
          

        


        	Mam swoje zapatrywania. Poglądy innych ludzi nie są więc dla mnie szczególnie interesujące.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  8 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  3 pkt.

                
              

            
          

        


        	Nowe lokale, nowe zespoły i szampańskie zabawy — to jest to, czym się interesuję, gdy tylko mam czas.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  2 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  6 pkt.

                
              

            
          

        


        	Nie potrafię sobie wyobrazić siebie w nowym zawodzie. To, co teraz robię jako Telemarketer i sprzedawca, dokładnie odpowiada moim pragnieniom i mojej osobowości.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  10 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  0 pkt.

                
              

            
          

        


        	Wciąż spotykam nowe wyzwania. W minionym okresie wiele się nauczyłem. Dużo już wiem, dużo potrafię, ale zdaję sobie sprawę, że telemarketing kryje przede mną jeszcze wiele tajemnic. I to jest naprawdę cudowne.

          
            
              
              
            

            
              
                	
                  Zgadzam się

                

                	
                  1 pkt.

                
              


              
                	
                  Nie zgadzam się

                

                	
                  4 pkt.

                
              

            
          

        

      


      Podsumowanie testu


      Telemarketerzy dążący wytrwale do celu powinni dysponować dwiema cechami: dużym zainteresowaniem swoją dziedziną i otwarciem na nowe osiągnięcia i nowe kierunki w swoim zawodzie. Z jednej strony, jako specjalista w sprzedaży, musisz się zagłębić w swoją pracę i umieć się skoncentrować na jednej sprawie, z drugiej strony, jeśli nie okażesz entuzjazmu wobec nowości i nie będziesz czerpał radości z ich wdrażania, to daleko w tym zawodzie nie zajdziesz. Koncentracja na jednym obszarze oznacza marnowanie szans, niedostrzeganie lub wręcz przeoczenie nowych pomysłów i możliwości rozwoju.


      Jeżeli osiągnąłeś od 45 do 55 punktów, to masz wynik idealny


      Masz szczególne szanse sprostania konkurencji, a nawet jej prześcignięcia. Ten wynik oznacza, że potrafisz całkowicie oddać się pracy, a jednocześnie masz w sobie siłę, która pozwala Ci podążyć za nowymi pomysłami.


      Jeśli uzyskałeś wynik powyżej 55 punktów, Twój najcenniejszy skarb to wiedza fachowa


      Jesteś prawdziwym Telemarketerem, specjalistą, który znajduje radość w wykonywanej pracy. Podniecają Cię twarde orzechy do zgryzienia, trudne rozmowy sprzedażowe, szczególnie gdy inni koledzy już dawno z nich zrezygnowali. Im bardziej zagłębiasz się w pracę, tym bardziej się nią cieszysz. Jesteś ceniony ze względu na wiedzę fachową i upór. Dysponując taką wiedzą specjalistyczną, znacznie prześcigasz innych. To sprawia, że nie musisz się obawiać żadnej konkurencji. Sytuacja staje się krytyczna, gdy masz np. klienta, na którego nie działają żadne Twoje argumenty, a Ty uparłeś się dokonać sprzedaży. Nie interesujesz się wówczas niczym innym i nie odbierasz żadnych bodźców z otoczenia. Tracisz inne okazje sprzedażowe. Dotyczy to Ciebie tym bardziej, im więcej punktów uzyskałeś na teście. Pamiętaj, że w innych dziedzinach także możesz znaleźć inspirację do sfinalizowania rozmowy. A zatem:


      
        	Kupuj regularnie codzienną gazetę lub aktualny tygodnik. Otwórz się świadomie na inne tematy i dziedziny, które mogą Ci podsunąć ciekawe argumenty sprzedażowe.


        	Sprawdź swoją wartość rynkową, czytając aktualne ogłoszenia o pracy. W ten sposób dowiesz się, czy Twoja wiedza specjalistyczna w zakresie telemarketingu jest aktualna i czy cieszy się wciąż zainteresowaniem wśród pracodawców.


        	Jeśli Twoje stanowisko nie jest tym, co chciałbyś osiągnąć docelowo, poszerzaj swoje zainteresowania, aby w przyszłości posunąć się nieco dalej.


        	Uczęszczaj na kursy, które nie mają nic wspólnego z zawodem Telemarketera, ale ich tematy brzmią bardzo obiecująco. Mogą dotyczyć komunikacji, psychologii, kreatywności, rozwoju osobistego itp.


        	Utrzymuj znajomość z osobami, które mają inne pole działania niż Ty. Zapewni Ci to nowe bodźce.

      


      Jeśli uzyskałeś wynik poniżej 45 punktów, jesteś otwarty na wszelkie nowości


      Jesteś otwarty i zainteresowany wszystkim, co dzieje się wokół Ciebie. Zajmujesz się jednocześnie wieloma zagadnieniami, czerpiesz inspirację od innych Telemarketerów, sięgasz zawsze po nowości. Znasz także zakres pracy innych komórek Twojej macierzystej firmy i dostrzegasz ich wzajemne powiązania, np. często sprawdzasz, na jakim etapie jest realizacja podpisanej przez Ciebie umowy. Niebezpieczne jest jednak dla Ciebie to, że się zbytnio rozpraszasz. Rozpoczynasz też wiele rozmów z klientami i przeciągasz je. Nie potrafisz sfinalizować sprzedaży. Nie prosisz klienta o końcowe stanowisko lub ciągle szukasz dla niego nowych, bardziej korzystnych rozwiązań. (Dotyczy to szczególnie Telemarketerów, którzy zdobyli mało punktów). Twoje działanie wynika z tego, że nie jesteś prawdziwie kompetentny w żadnej dziedzinie, a w telemarketingu i sprzedaży nie jest konieczne bycie omnibusem. Zajmij się przede wszystkim dokończeniem rozpoczętych rozmów sprzedażowych.


      
        	Zapisuj sobie codziennie, co jest szczególnie ważne w Twojej pracy i czym się chcesz w dalszym ciągu zajmować. Po jednym – dwóch tygodniach przejrzyj notatki i wybierz zagadnienie, którym chcesz się zająć bardzo szczegółowo.


        	Porównaj swoje rozmowy sprzedażowe i rozmowy Twoich kolegów, którzy osiągają wysokie wyniki w sprzedaży. Jakie dostrzegasz podobieństwa? Jakie widzisz różnice? Ustal kryteria, oceń samego siebie i zabierz się do pracy.


        	Przetrwaj trudne etapy rozmowy i skup się na tych, które trzeba doszlifować. Jeśli nawet coś nie wyjdzie od razu, uwierz mi, że wytrwałość w końcu się opłaci.


        	Ułóż plan dnia i zestaw listę priorytetów. Zadzwoń najpierw do tych klientów, z którymi byłeś umówiony 



Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  
    Rozdział 2.

    Ja i moi klienci

Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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