AN KM Studio - szkolenia Wspieramy ludzi w ich dziataniach
studio

»Telemarketing - sprzedaz przez telefon”

Opis szkolenia:

Szkolenie obejmuje takie zagadnienia jak: identyfikacja klientéw, pierwszy kontakt, analiza
potrzeb, prezentacja oferty, negocjacje, wybrane techniki finalizacji transakcji, sposoby
budowania i utrzymywania przyjaznych kontaktéw z klientami. Kursanci pracuja nad
nastepujacymi zagadnieniami: rozpoczgcie rozmowy, powitanie, prezentacja firmy oraz siebie
przez telemarketera, przetamanie nieufnosci rozméwcy, szybkie dotarcie do odpowiedniej osoby,
co i jak mowi¢, aby wzbudzi¢ zainteresowanie rozmowcy, odmowa (pierwszorazowej, kolejnej),
przygotowanie scenariusza wstepu do rozmowy, cechy dobrego handlowca sprzedajacego przez
telefon, komunikacja: co moéwi¢, jak mowi¢ prezentujac ofertg, trudni klienci: Kklienci
roszczeniowi, klienci aroganccy, dominujacy, niezdecydowanie, agresywni , niegrzeczni, sposoby
finalizacji transakcji.

Uzyskane umiejetnosci:

wiedza dotyczgca metod identyfikacji i docierania do nowych klientéw
odpowiednie zachowanie si¢ podczas pierwszego kontaktu

analiza potrzeb klienta

skuteczna prezentacja ustugi lub produktu

umiejetnos$¢ negocjowania

Program szkolenia:

1. Rozpoczecie rozmowy

powitanie

prezentacja firmy oraz siebie przez telemarketera

przetamanie nieufnosci rozméwcy

szybkie dotarcie do odpowiedniej osoby

co i jak mowi¢, aby wzbudzi¢ zainteresowanie rozmowcy
zachowanie w przypadku odmowy (pierwszorazowej, kolejnej)
przygotowanie scenariusza wstgpu do rozmowy
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2. Cechy dobrego handlowca sprzedajacego przez telefon
3. Komunikacja: co méwi¢, jak mowi¢ prezentujac oferte

e modulacja gtosu, ton glosu

e slowa, ktore utatwiaja i utrudniajg wywieranie wplywu
e sposOb zadawania pytan,

e stuchanie ze zrozumieniem

e argumentacja

e odkrywanie potrzeb i oczekiwan klientéw

4. Jak rozmawia¢ z trudnymi klientami

klienci stawiajacy zarzuty i majacy obiekcje
scenariusz rozmowy

Klienci, ktérzy nie majg racji

scenariusz rozmowy

klienci roszczeniowi

scenariusz rozmowy

klienci aroganccy

scenariusz rozmowy

klienci agresywni, niegrzeczni

scenariusz rozmowy
5. Zakonczenie rozmowy

rozmowa na temat ceny

jak rozpoznag, czy klient jest gotowy do zakupu

techniki wywierania wptywu pozwalajace przyspieszy¢ podjecie decyzji klienta
jak rozmawia¢ w sytuacji, gdy klient kupuje

jak rozmawia¢ w sytuacji, gdy klient nie kupuje

Metodologia:
Podczas szkolenia wykorzystujemy nastgepujace metody szkoleniowe:

* mini wyktady w Power Point

= gry zespolowe i ¢wiczenia w grupach

* dyskusja na forum

» odgrywanie rél

= praca z kamerg i analiza uzyskanego materiatu
= mini filmiki szkoleniowe
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Informacje organizacyjne:
[lo$¢ godzin szkolenia: 12 godzin / 2dni
Godziny szkolenia: 9:15-15:15
Miejsce szkolenia: ul. H. Sienkiewicza 22, 90-114 £.6dZ - KM Studio - szkolenia
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