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1. Rozpoczêcie rozmowy
- powitanie
- prezentacja firmy oraz siebie przez telemarketera
- prze³amanie nieufnoœci rozmówcy
- szybkie dotarcie do odpowiedniej osoby
- co i jak mówiæ, aby wzbudziæ zainteresowanie rozmówcy
- zachowanie w przypadku odmowy (pierwszorazowej, kolejnej)
- przygotowanie scenariusza wstêpu do rozmowy

2. Cechy dobrego handlowca sprzedaj¹cego przez telefon

3. Komunikacja: co mówiæ, jak mówiæ prezentuj¹c ofertê
- modulacja g³osu, ton g³osu
- s³owa, które u³atwiaj¹ i utrudniaj¹ wywieranie wp³ywu
- sposób zadawania pytañ, - s³uchanie ze zrozumieniem
- argumentacja
- odkrywanie potrzeb i oczekiwañ klientów

4. Jak rozmawiaæ z trudnymi klientami
- klienci stawiaj¹cy zarzuty i maj¹cy obiekcje
- scenariusz rozmowy
- klienci, którzy nie maj¹ racji
- scenariusz rozmowy
- klienci roszczeniowi
-scenariusz rozmowy
- klienci aroganccy
- scenariusz rozmowy
- klienci agresywni, niegrzeczni
- scenariusz rozmowy

5. Zakoñczenie rozmowy
- rozmowa na temat ceny
- jak rozpoznaæ, czy klient jest gotowy do zakupu
- techniki wywierania wp³ywu pozwalaj¹ce przyspieszyæ podjêcie decyzji klienta
- jak rozmawiaæ w sytuacji, gdy klient kupuje
- jak rozmawiaæ w sytuacji, gdy klient nie kupuje
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