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STANDARDY

UstuG EDUKACYUNO-SZKOLENIOWYCH

Program: Techniki sprzedaiy przez telefon — warsztat
z dyktafonem - 2 dni

Modut 1. Techniki sprzedazy przez telefon - rozpoznawanie prawdziwych potrzeb
klienta

Kreowanie dobrego wrazenia przez telefon, jako fundament budowania relacji
miedzyludzkich.

Sposoby okreslenia prawdziwych bodZzcédw motywujgcych klienta dziatania.

Zalety efektywnego stuchania i styszenia.

Cwiczenie ,,Czy siedzisz wygodnie?” — Trening aktywnego stuchania.

Praktyka zastosowania socjotechniki rozpoznawania potrzeb klienta.

Jezyk korzysci w diagnozie potrzeb klienta.

Komunikacja pozytywna i inicjacja rozmowy — bodzce lingwistyczne.

Cwiczenie ,,Amnezja” — éwiczenia komunikacji werbalne;j.

Cwiczenia pierwszej fazy sprzedazy.

Modut 2. Techniki sprzedazy przez telefon — prezentowanie propozycji i zamykanie
sprzedazy.

Okreslenie najlepszego momentu do przedstawienia oferty.
Metodyka i techniki prezentacji oferty przez telefon.
v Technika Ronda i PCK
v Technika Kanapki
v Technika Rozbicia Cenowego
Praktyczne c¢wiczenia stosowania telefonicznych psychotechnik prezentacji — praca
z dyktafonem
Komentarz trenerski do nagranych scenek na dyktafon

Modut 3. Strategie reagowania na zastrzezenia podczas rozmoéw telefonicznych.
Trudny klient.

Rodzaje i formy zastrzezen i wymowek. Sposoby reagowania (set technik wywierania wptywu
przez telefon)

Techniki radzenia sobie z zastrzezeniem wypowiedzianym i niewypowiedzianym.

Symbioza analizy transakcyjnej i tagodzenia reklamacji.

Przyktady i sposoby argumentacji sprzedawcy przy zastrzezeniu cenowym.

Scenki z uzyciem szablonéw sprzedazowych. Gry i symulacje z dyktafonem

Komentarz trenerski do nagranych scenek na dyktafon

Modut 4. Atrybuty dobrego stuchacza i rozmoéwcy. Gra treningowa.

Zalety i btedy dobrego stuchacza. Praca w grupach z dekalogiem poje¢.
Sposoby wywierania wptywu wykorzystywane przy aktywnym stuchaniu.
Wykorzystywanie socjotechnik zawierajgcych:

Presupozycje.

Zdania otwierajace.

Kontakt wzrokowy przez telefon / potakiwanie.

Zachety.

Uscislanie, dopytywanie.

Parafraza.
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Odzwierciedlanie uczuc. élﬁ[ﬂ;?éﬁgl
Odzwierciedlanie zachowan werbalnych / niewerbalnych.

Dowartosciowywanie.

Podsumowanie.

Redukcja szumu tfa.

Cwiczenia z zakresu modutu.

Scenki z uzyciem poznanych socjotechnik. Gry i symulacje z dyktafonem

Komentarz trenerski do nagranych scenek na dyktafon
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Modut 5. Zastosowanie techniki aktywnego stuchania w sprzedazy przez telefon

Odzwierciedlanie.

Parafraza.

Zadawanie pytan.

Dowartosciowanie.

Upewnianie.

Cwiczenia, case study oraz metody obrony i zastosowania technik w praktyce.

Modut 6. Praktyczne podsumowanie zajec

Podstawowe btedy w pracy telemarketera.
Case study rozmoéw telefonicznych.
Praktyka, wskazéwki, czyli z zycia wziete.

Modut 7: Pomost w przysztos¢

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

biuro +48 510 001 796

e-mail: biuro@grunamanagerska.ol
www.grupamanagerska.pl




