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Program: ,Skuteczna rozmowa telefoniczna”— warsztat z dyktafonem
- —2 dni — poziom podstawowy lub sredniozaawansowany

Dla kogo?:

7# Kadra Handlowa, Stuzby sprzedazowe w Organizacjach, Pracownicy, ktérzy majg kontakt
telefoniczny z Klientami zaréwno od strony sprzedazy jak i obstugi

Rezultaty szkolenia:

7 Dowiesz sie jak szukaé wtasciwych klientéw np. z réznych segmentéw

7 Bedziesz wiedziat/a w jakimi klientami z Twojego portfela interesowaé sie najbardziej

7 Nauczysz sie jak przygotowad sie przed serig rozmoéw, aby byty one skuteczniejsze

7# Bedziesz potrafit/a zrobié pierwsze dobre wrazenie oraz omija¢ sekretarki i asystentki, ktore
stoja Ci na drodze do rozmowy z Decydentem

7  Wspdlnie zbudujemy algorytmy, czyli mocne zwroty, ktére pomogg Ci w rozmowie
z klientami zaréwno w procesie badania potrzeb jak i finalizacji sprzedazy oraz obstugi

74 Bedziesz rozumiat/a czego unika¢é w rozmowie telefonicznej, aby nie narazi¢ sie na
zastrzezenie lub konflikt z klientem

Metody realizacji:

7 Cwiczenia indywidualne
7# Cwiczenia zespotowe

7  Symulacje

7 Case study

7 Interaktywny wyktad

7 Testy

77 Sesje z dyktafonem

Program szkolenia:

Modut 1: Komunikacja przez telefon, jako narzedzie budowania lojalnosci klienta
w banku —ok. 2 h

7 RoOznice pomiedzy sprzedaza bezposrednia a sprzedazg przez telefon w banku.
7# Gtos, jako narzedzie budowania naszego profesjonalizmu.
7# Elementy wypowiedzi, na ktére nalezy zwracaé szczegdlng uwage. Algorytmy.
7  Cwiczenia:

o Rozmowy z KK, czyli kluczowymi klientami - przyktady

o Rozmowy z WZ, czyli Wolnymi Zawodami - przyktady

Sposoby prowadzenia modutu:

Wyréwnanie wiedzy z zakresu podstawowych definicji zwigzanych z komunikacjg. Analiza
procesu werbalnego i niewerbalnego transferu informacji.

Przedstawienie zasad pracy z telefonem, jako uzasadnienie tezy, ze ,stuchawka widzi”.
Improwizacja kilku scenek warsztatowych z zycia firmy dla przedstawienia procesu komunikacji.
Analiza procesu transferu informacji oraz sposoby jej interpretacji przez odbiorce wiadomosci na
przyktadzie réznych grup klientow.
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Modut 2: Dekalog telemarketera—ok. 1,5 h

7 Elementy sktadowe w pracy telemarketera.

7  Przyjmij odpowiedni rodzaj kontaktu z osoba odbierajgca telefon.
7 Przedstaw siebie i swoja firme.

7 Wzbud? zainteresowanie.

7  Zbuduj zaufanie.

7 Zadawaj wtasciwe pytania.

7 Zaprezentuj odpowiednie argumenty.

7 Stosuj prawidtowe odpowiedzi na pytania i zastrzezenia.
7 Zamknij rozmowe.

7  Zakohcz rozmowe.

7# Zréb analize i ustalone dziatania po rozmowie.

Sposoby prowadzenia modutu:

Przedstawienie uczestnikom, prawidtowych schematdw postepowania w réznych rodzajach
rozméw telefonicznych. Dostarczenie praktycznych narzedzi wywierania wptywu na klienta przez
telefon.

Przedstawienie praktycznych sposobdw prowadzenia rozmoéw z klientem. Budowanie bazy
wiedzy firmy w zakresie dekalogu — ¢wiczenia.

Interaktywny wyktad z przyktadami z zycia firmy z omawianego zakresu.

Modut 3: Etapy procesu sprzedazy — ¢wiczenia — ok. 3,5 h

7 Powitanie, przedstawienie sie, okazanie checi pomocy.
o Rozmowy przychodzace (inbound) - przyktady
o Rozmowy wychodzace (outbound) - przyktady
7# Cwiczenie indywidualne — werbalna i niewerbalna strona powitania.
o Algorytmy ,przejscia sekretarki”, — czyli sposoby dotarcia do decydentow.
o Algorytmy ,przejscia” z serwisu do tematu sprzedazy
7# Cwiczenie w parach — algorytmy:
o Dotarcia do decydentéw
o Przejscia z obstugi na sprzedaz
7# Rozpoznawanie potrzeb — sztuka zadawania pytan.
77 Rodzaje pytan: otwarte i zamkniete, kontrolne, sugerujgce i naprowadzajace.
7# Poszukiwanie informacji: - éwiczenia.

Sposoby prowadzenia modutu:

Cwiczenia z grupg przypominajace znaczenie pierwszego wrazenia — przetozenie na grunt
rozmowy telefonicznej.

Omodwienie na bazie konkretnych przyktadéw z grupy, technik wywierania wptywu na ludzi.

Przeprowadzenie mikro-scenki obrazujgcej dotychczasowy model sprzedazy przez telefon na
bazie przyktadu.
Rozpoznawanie potrzeb - ¢wiczenia z dyktafonem.
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Modut 4: Tworzenie ,,banku uzytecznych pytan”. Cwiczenia — ok. 3 h

7 Przygotowanie zestawu pytan, ktére mozna zadaé klientom - éwiczenia.
7  Scenki zespotowe — Rozmowa z klientem — poszukiwanie i rozpoznawanie potrzeb.
7 Naprowadzanie klienta na zakup koszyka produktowego
o Metody na sprzedaz cross selling’owa
Metody na sprzedaz typu Top’Up, Roll’Up
Wykorzystanie CRM
Wykorzystanie baz TRX — (transakcyjnych)
Wykorzystanie baz podwyzszen
Wykorzystanie baz odnowien

O O O O O

Sposoby prowadzenia modutu:

Cwiczenia grupowe, warsztat majacy na celu wypracowanie gotowego zestawu pytan
i sformutowan do pracy z klientem. Omodwienie i skorygowanie najczesciej spotykanych btedow
i putapek na podstawie doswiadczen z zycia uczestnikow.

Wypracowanie z uczestnikami zasad tworzenia , banku pytan” do klienta.

Modut 5: Prezentacja korzysci i finalizacja rozmowy — ok. 2,5 h

7 Co to jest i skad sie bierze korzy$¢?

7# Kiedy jest czas na finalizacje rozmowy?

7# Zasada PCK Potrzeba-Cecha-Korzys¢.

7 Zamiana cech na korzysci — éwiczenie indywidualne.

7 Charakterystyczne sformutowania dla prezentaciji korzysci.

7 Zamiana cech na korzysci — éwiczenie zespotowe — case study.

7 10 podstawowych socjotechnik finalizacji sprzedazy przez telefon — prezentacja i éwiczenia

Sposoby prowadzenia modutu:

Przedstawienie dogodnych momentéw do przedstawiania oferty na podstawie przyktadéw
z grupy.

Teoretyczne przedstawienie techniki prezentowania oferty na bazie wybranego przyktadu
oraz ¢wiczenia z odnajdywania korzysci dla klienta i wtasciwej ich prezentacji na podstawie
socjotechnik — w podgrupach

Krotkie inscenizacje przyktadow modelowego przedstawienia oferty na bazie studium
przypadku.

Modut 6: Budowanie umiejetnosci radzenia sobie w ,,trudnych sytuacjach” ok. 3 h

7 Zdefiniowanie ,trudnych sytuacji” w procesie sprzedazy przez telefon.
74 Strategie postepowania w ,,trudnych sytuacjach”.
7 Cwiczenia — algorytmy trudnych rozméw

Sposoby prowadzenia modutu:

Przedstawienie i przec¢wiczenie technik radzenia sobie z zastrzezeniami klientdw. Zbudowanie
z grupg konkretnych rozwigzan problemoéw z ich branzy z uzyciem precyzyjnych sformutowan
jezykowych. Tworzenie , recept” — skryptéw do rozméw w trudnych sytuacjach.

Interaktywne uzupetnienie wiedzy na bazie wybranych przypadkéw z obszaru analizy
transakcyjnej oraz przekazanie psycho narzedzi do tagodzenia reklamacji klientow.
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Wprowadzenie i przeéwiczenie psychotechnik ,sprzedazy wysokiej — korzystnej ceny” oraz
zdefiniowanie metod argumentacji stownej przy zastrzezeniach cenowych klientéw, wypracowanych
na bazie mikro-scenek warsztatowych niezbednych do pracy z telefonem.

Modut 7: Pomost w przysztosé¢ — ok 0,5 h

7 Co wykorzystam w przysztosci?
7 Podsumowanie szkolenia. Sesja pytan i odpowiedzi.
7 Rekomendacje do nastepnych dziatar rozwojowych
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