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Wa r t o  w i e d z i e ç

Mnie jednak najbardziej zaintrygo-
wa∏a reklama kandydata Kali-

nowskiego, a szczególnie g∏os lektora.
Nie by∏a to Krystyna Czubówna, nie
by∏ to pan Suzin, którego pami´tam
z westernów – by∏ to g∏os ex-premiera
Pawlaka. Ten g∏os, który mia∏ nieÊç
optymizm i zach´caç do g∏osowania,
by∏ tak jednostajny, monotonny i tak
smutny jakby opisywa∏ szkody na po-
lach wywo∏ane przez gradobicie. Kto
wpad∏ na taki pomys∏, aby to on czyta∏?
Czy oni nie ods∏uchali tego przed decy-
zjà o emisji? 
I wyobrazi∏em sobie sytuacj´, w której
osoba z takim g∏osem, g∏osem premie-
ra, odbiera telefony i obs∏uguje klien-
tów w Paƒstwa biuroserwisie...
I wobrazi∏em sobie reakcje Waszych
klientów...
I zastanawiam si´, ile takich bezna-
mi´tnych g∏osów pracuje w biuroser-
wisach...

Rekrutacja osób do obs∏ugi telefonicz-
nej w bran˝y biuroserwisowej nie

jest ∏atwa. Na stanowisku tym wymaga-
nych jest bowiem kilka cech czasem
przeciwstawnych – skrupulatnoÊç przy
wystawianiu faktur i umiej´tnoÊç sprze-
da˝y dodatkowego towaru, naduprzej-
moÊç w relacjach z klientami, ale te˝
zdecydowanie i stanowczoÊç, gdy ˝adajà
wi´cej ni˝ powinni, finezyjnoÊç w sprze-
da˝y promowanych produktów i co-
dzienna powtarzalnoÊç procesów. Nie
jest ∏atwo znaleêç osoby, które spe∏niajà
wszystkie te warunki. Co oczywiÊcie nie
oznacza, ˝e nie mo˝na takowych zna-
leêç. Aby stworzyç znakomity zespó∏

telemarketerów, nale˝y po∏o˝yç nacisk
na w∏aÊciwà rekrutacj´, odpowiedni sys-
tem motywacyjny i szkolenia.
Wiele osób zadziwia ró˝nica mi´dzy
skutecznoÊcià przekazu bezpoÊrednie-
go, a ustnego u niektórych rozmów-
ców. Sami cz´sto konstatujemy, ˝e ta
osoba w telefonie wypada lepiej ni˝
w rozmowie bezpoÊredniej lub od-
wrotnie. CoÊ, na co nie zwracamy
uwagi w trakcie bezpoÊredniej rozmo-
wy, przeszkadza, dra˝ni w rozmowie
telefonicznej. 

Pami´tajmy, ˝e w trakcie rozmowy
telefonicznej zdecydowanie wi´ksze

znaczenie ma strona wokalna (jak
mówimy) ni˝ werbalna (co mówimy)
Czy nie powinniÊmy rekrutacji na takie
stanowisko przeprowadzaç równie˝
przez telefon? Zazwyczaj odbywa si´ to
tak, ˝e zaprasza si´ telefonicznie osoby
na spotkanie – a dlaczego pierwszej,
d∏u˝szej rozmowy nie przeprowadziç
przez telefon, a póêniej dopiero zaprosiç

na bezpoÊrednie spotkanie? Taƒsze to,
prostsze, a przeprowadzone odpowiednio
równie˝ humanitarne dla szukajàcego. 
Cz´sto si´ dziwi´ w∏aÊcicielom (decy-
dentom), którzy narzekajà, ˝e ich lu-
dzie nie chcà sprzedawaç przez tele-
fon. Na pytanie czy system motywa-
cyjny nagradza wysi∏ek sprzeda˝owy
telemarketera, odpowiedê jest zazwy-
czaj negatywna.
To czego Paƒstwo oczekujecie? Dla-
czego liczycie na cuda? Wam wysi∏ek
prowadzenia w∏asnego biznesu wyna-
gradza zysk generowany, miejmy na-
dziej´, przez wi´kszoÊç miesi´cy w ro-
ku. Co ma pchaç waszych telemarke-
terów do wysi∏ku? Cieszenie si´ Wa-
szym szcz´Êciem? JeÊli chcecie, by na-
stàpi∏o B musi nastàpiç A. JeÊli chce-
cie, by pracownicy naprawd´ sprzeda-
wali przez telefon, to musicie ich do
tego równie˝ finansowo mmoottyywwoowwaaçç. 

Szkolenia i coaching. Nauka od do-
Êwiadczonych telemarketerów. Na-

uka od doÊwiadczonych trenerów.
Wymiana doÊwiadczeƒ mi´dzy pra-
cownikami. Analiza i zbieranie najlep-
szych praktyk. To wszystko s∏u˝y roz-
wojowi i doskonaleniu si´ w sztuce
sprzeda˝y przez telefon. Nale˝y obser-
wowaç post´py zrekrutowanych pra-
cowników i optymalizowaç prac´ firmy
w tym kluczowym elemencie pracy
biuroserwisu. Zach´cam Paƒstwa do
podnoszenia poziomu pracy dzia∏ów
telemarketingu – przy niewielkiej in-
westycji (przecie˝, nie trzeba inwesto-
waç w samochody) mo˝ecie uzyskaç
zdecydowane przyrosty sprzeda˝y i sa-
tysfakcj´ klientów. 

Czego goràco ˝yczy Niski G∏os 
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Premier  
w biuroserwisie 
Kampania polityczna  trwajàca przez kilka miesi´cy
ogarn´∏a nas wszystkich, by∏a tematem naszych
dyskusji, spostrze˝eƒ i komentarzy. Najbardziej
inspirujàce by∏y reklamy niektórych kandydatów 
na prezydenta – czego tam nie by∏o, jakie to by∏o
niesamowite,  komiczne a czasem ˝a∏osne.

Jak sprzedawaç wi´cej przez telefon? 
Jak obni˝yç koszty dzia∏u sprzeda˝y? 
System analizy rozmów telefonicznych (SART)
wska˝e rozwiàzania 
Analiza iloÊciowa i jakoÊciowa

szczegó∏owe informacje www.hoffmann.biz.pl
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