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Wstep

,Daj ogtoszenie (reklame), a klienci bedg wali¢ drzwiami-i
oknami.” Jeszcze na poczatku lat 90. ubiegtego wieku
prawdziwosc¢ tego stwierdzenia byta oczywista. Dzi$ juz nie jest.
Nie wystarczy dac ogtoszenia, bo dzi$ nasza reklama bedzie
jedng z tysiecy, ktdrg potencjalni klienci zobaczg lub ustysza.
Przygotowywanie i emitowanie reklam kosztuje coraz wiecej, a
kazda wydana na reklame ztotéwka przynosi coraz mniej.

Dlatego, coraz czesciej, firmy podejmujq proby bezposredniego
docierania do potencjalnych klientéw. Coraz czesciej robig to
przez telefon.

Ten poradnik pozwoli ci zrozumie¢, ze klasyczne
myslenie marketingowe w bezposrednim docieraniu
do klientéw nie na wiele sie przydaje, a nawet niekiedy
stanowi powazne utrudnienie w osiagnieciu sukcesu.
Klasyczne myslenie marketingowe uwzglednia przede wszystkim
docieranie do potencjalnego klienta za posrednictwem mediéw
masowych. Charakteryzuje je jednokierunkowos$¢ przekazu.
Tymczasem bezposrednie docieranie do potencjalnych klientéw
to dwukierunkowe, interaktywne porozumiewanie sie z nim.
Porozumiewanie sie z kazdym z nich z osobna.

Jezeli telefoniczne docieranie do klientdw jest czesciq
twojej pracy, niezaleznie od tego, czy jeste$ pracownikiem
dziatu sprzedazy, obstugi klienta, marketingu, ksiegowosci
(windykacje!), recepcji - ta ksigzka jest dla ciebie. Jezeli
prowadzisz wiasng dziatalno$¢ gospodarcza lub zarzadzasz
firma zatrudniajaca pracownikdw - nie mozesz pozwoli¢ sobie
na pominiecie jej na liscie swoich lektur obowigzkowych.

Jezeli dopiero zamierzasz wprowadzi¢ do swojej firmy

systematyczny i catosciowy system kontaktowania sie
z klientami lub sam sie chcesz tego podjaé, ten poradnik
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poprowadzi cie przez caly proces przygotowan do rozmowy,
przez samq rozmowe i dziatania przektadajace wyniki rozmowy
na efekty dla ciebie i twojej firmy.

Przejdziemy krok po kroku przez kolejne etapy przygotowan do
rozmowy telefonicznej majacej na celu hawigzanie pierwszego
kontaktu z nieznang ci wczesniej osoba. Poradnik pozwoli
ci zrozumie¢, na co nalezy zwrdci¢ uwage przy tworzeniu i
uzywaniu bazy danych, przygotowaé najbardziej stosowny
wariant sprzedazy przez telefon oraz przeprowadzi¢ go.
Rozwazymy takze rozmaite sposoby wykorzystania informacji
zdobytych w czasie pierwszego kontaktu i kontaktéw
kolejnych.

Wszystko to bedzie opatrzone przyktadami.

TAKZE RECEPCJONISTKA, KSIEGOWA, POR-
TIER, OCHRONIARZ... SA SPRZEDAWCAMI

Trudno sobie wyobrazi¢ dziatanie jakiejkolwiek firmy
bez mozliwosci utrzymania kontaktéw telefonicznych
ze Swiatem. Przekazywanie informacji z otoczenia do
firmy i odwrotnie dokonuje sie najczesciej ta witasnie
drogq. Stad trudna do przecenienia staje sie pozy-
cja recepcjonistki, ktora taczy telefony wychodzace

i przychodzace, selekcjonuje rozméwcow i kieruje
przychodzgce rozmowy do odpowiednich pracow-
nikéw. Recepcjonistka, ksiegowa, portier, ochroniarz
— stajq sie w nowoczesnych firmach sprzedawcami
pierwszego kontaktu. Nie sprzedaja oni zadnego
produktu, sprzedaja firme.
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A.

Specyfika
kontaktu
telefonicznego

W relacjach z potencjalnymi klientami telefon lokuje sie w
szczegolnym miejscu. Nie jest medium najtanszym ani tez
najbardziej powszechnym. Warto mu sie jednak przyjrze¢
blizej, poniewaz jest jednym z bardzo niewielu prawdziwie
interaktywnych narzedzi, dzieki ktéremu rozmawiajg ze sobg
indywidualnie dwie osoby.

Pod wzgledem interaktywnosci kontakt telefoniczny jest

podobny do sprzedazy twarzg w twarz. Jest zarazem bez
poréwnania tanszy.
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Stowarzyszenie

Managerow

Call Center

Przyszto

www.ccma.pl

Stowarzyszenie Managerow
Call Center, to jedyna w Polsce
organizacji zrzeszajaca osoby
zajmujace sie zarzadzaniem
call centers i contact cen-
ters, dziatami telefonicznej
sprzedazy, obstugi klienta

i windykacji, komdrkami
obstugujacymi telefoni-

czne linie informacyjne oraz
przyjmujacymi zgtoszenia alar-
mowe i reklamacje.

Call Center Masters, to
zapoczatkowana w Krakowie
w maju 2006 seria seminariow
poswieconych zarzadzaniu call
center dla zaawansowanych.

SCi

L4

Komunikacja

QUNENA

nlarmatycine

telel

systemy

Zaawansowane technologie
I ustugi telekomunikacyjne

Telefonia IP

Serwery telekomunikacyjne

Systemy Call i Contact Center

Systemy IVR I PDS

Workforce Management Systems

Systemy rejestracji i archiwizacji roemow oraz danych
Instalacje interkomowe

Integracje aplikacji wsparcia sprzedazy

Sieci bezprzewodowe DECT i IP DECT

Sieci prywatne i korporacyjne VPN

Systemy powiadamiania tekstowego (PAGER)
Aplikacje i systemy monitoringowe oparte o GPS

Systemy tele- | wideckonferencyjne
www.unima2000.com.pl!

49,00 PLN



