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1.

.remat: ,Skuteczna windykacja przez telefon” — 2 dni

PROGRAM SZKOLENIA

| dzie n szkolenia

1. Motywy i techniki klientow zmierzaj ace do unikania ptatno $ci 15
. . . godziny
= Psychologiczne przyczyny wpadania w diugi o
.= ) . . lekeyjnej
= Typy gier i wymowek klientow
= Weryfikacja kontrahenta — skad czerpaé cenne informacje
= Niepokojace zachowania dtuznikéw — sposoby reakcji
2. Powierzanie obowi azkéw windykacyjnych pracownikom 15
o . godziny
= Profil idealnego indykatora lekevinei
= Schemat podzialu zadan windykacyjnych yine)
= Windykacja a handlowcy w firmie
= Model sprezyny windykacyjnej
3. Techniki windykacyjne 15
d T . iel godziny
Zasady negocjacji z wierzycielem lekcyine]
4. Techniki windykacyjne 15
hniki godziny
Techniki asertywne lekeyinej
5. Techniki windykacyjne 15
hniki godziny
Techniki asertywne lekcyinej
Il dzie n szkolenia
1. Techniki windykacyjne 15
. L. godziny
= Bledy w egzekwowaniu naleznosci lekevine
=  Sankcje wobec dtuznika yinel
2. Techniki windykacyjne 15
o . . . . godziny
= Mediacje, czyli jak odzyska¢ pienigdze nie tracac klienta o
- . . lekeyjnej
= Taktyka monitow — zasady sporzadzania oraz ich
3. Telefoniczna rozmowa z klientem — krok po kroku 15
. I godziny
=  Przygotowanie do rozmowy z diuznikiem lekevinei
= Zasady prowadzenia negocjacji z dtuznikiem yine)
4. Telefoniczna rozmowa z klientem — krok po kroku - Cd. 15
. . godziny
=  Przygotowanie do rozmowy z dtuznikiem o
. L e s lekcyjnej
= Zasady prowadzenia negocjacji z dtuznikiem
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5. Gdy telefon nie pomaga
= Firma posiada wierzytelnosci — jak sobie z nimi radzi¢ 15 _
=  Dluznik nadal jest dtuznikiem — jak zmniejszy¢ podatek godziny
=  Komu mozemy zaufaé, czyli kiedy przyznaé kredyt kupiecki lekcyjnej
= Postgpowanie nakazowe - ostatnia deska ratunku
= Scigganie naleznosci na drodze sgdowej — ostateczny krok
= Zasady funkcjonowania Krajowego Rejestru Diuznikow

2. ,Temat: ,Trening dysponowania gtosem” — 2 dni

PROGRAM SZKOLENIA

| dzie h szkolenia

Usprawnienie aparatu artykulacyjnego ;fdziny

Odnalezienie indywidualnego brzmienia dzwiekow (srednicy gtosu) éfdziny

Wypracowanie interesujgcego tembru glosu éfdziny

Nauka prawidiowego oddychania ;fdziny
. . L 1,5

Analiza nagranej wypowiedzi godziny

Il dzien szkolenia

. . 1,5

1. Technika i estetyka zywego stowa. .

. L . L godziny

2. Doskonalenie sprawno $ci interpretacyjnej tekstu.

1,5
3. Zapoznanie si e z polsk g norm g wymawianiow g godziny
4. Kryteria poprawno $ci jezykowej
lekcyjnej
= Woybrane zagadnienia np. wymowa liczebnikéw, akcentowanie, uporczywe btedy
wymawianiowe.

5. Wyeliminowanie nawykéw ruchowych utrudniaj  acych prawidtowe moéwienie 1,5
(likwidacja napi eé miesniowych, éwiczenia relaksacyjne, redukcja napi ecia godziny
psychofizycznego). lekcyinei

6. Panowanie nad gtosem i wzmocnienie go. 15

7. Czysto $¢, wyrazisto $€ i no $nos¢ gtosu. godziny

lekcyjnej

_ _ _ _ _ 1,5
8. Woykorzystanie poznanych technik w sytuacjach wys tapie i publicznych. godziny
lekcyjnej
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3. ,Temat: ,Zaawansowane techniki sprzeda zy przez telefon” — 2 DNI
PROGRAM SZKOLENIA

| dzie h szkolenia
1,5
1. O komunikacji telesprzeda zy godziny
. . . . . . . . . lekcyjnej
=  Czym jest komunikacja? Kim sg uczestnicy komunikacji? Jakie sg warunki
skutecznej komunikacji?
= Czym jest telemarketing? Jednorazowy akt (sprzedam albo nie!) czy dtugofalowy
proces budowania wtasnego rynku "nowych klientow" dla swej firmy?
= Rola telemarketingu w ramach catego procesu marketingu
= Réznice miedzy obstuga Klienta przez telefon a telemarketingiem
= Rodzaje telemarketingu (informacyjny i sprzedazowy)
= Telemarketing - szanse i wyzwania, zalety i wady telemarketingu
= Prawne aspekty telemarketingu
= Podstawowe zasady pracy z telefonem
= Najwieksze grzechy os6b sprzedajacych przez telefon
15
2. Cechy dobrego telemarketera godziny
= Czynniki wewnetrznej motywacji w telemarketingu tekeyine]
= Przekonanie o skutecznosci wiasnych dziatan
= |dentyfikacja z wlasng dziatalnoscig
= Podejmowanie dziatan z wizjg sfinalizowania transakcji
=  Autodiagnoza postaw w telesprzedazy (méj stosunek do sprzedawania,
moj stosunek do produktéw mojej firmy)
1,5
3. Przygotowanie do telefonicznej rozmowy sprzeda  zowej godziny
. . . . . . . lekcyjnej
= Planowanie rozmowy (cel, informacje o Kliencie — baza danych, jak dotrzec,
jak zaczg¢, argumentacja, etapy rozmowy)
= Budowanie scenariusza rozmowy - schemat budowy skryptu rozmowy
telefonicznej
=  Optymalne wykorzystanie czasu w rozmowie telefonicznej - organizacja miejsca
pracy
=  Przygotowanie do rozmowy (np. notatki), terminarze, baza
= Zasady rozgrzewki
1,5
4. Rozpocz _ecie rozmowy te_lesprzeda. iowejﬂ— pierwsze wra Zenia, poznaw_a.nie, godziny
budowanie zaufania, nawi gzywanie relacji - budowanie wiarygodno  $ci i lekevine
rzetelno sci. exevnel
= Techniki rozpoczynania rozmowy (,cold calls”) - powitanie - pytanie o dogodny
czas rozmowy
= Prezentacja siebie i firmy przez telemarketera
= Coijak moéwic, aby wzbudzi¢ zainteresowanie rozméwcy
= Regula Mehrabiana - telegenicznos¢ gtosu (modulacja, intonacja, dykcja, moc,
artykulacja, tempo)
=  Pierwsze bariery - przetamanie nieufnosci rozmoéwcy
= Prosba o rozmowe z osoba decyzyjna - szybkie dotarcie do odpowiedniej osoby
= Zachowanie w przypadku odmowy (pierwszorazowej, kolejnej)
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15
5. Eoznawanie rozm(’)\_/vcy — diagnoza potrzeb i motywac ji (racjonalnych godziny
i emocjonalnych) klienta .
lekcyjnej
= Zasada Go6ry Lodowej- w diagnozie potrzeb i motywaciji Klienta
= Zadawanie pytan otwartych i zamknietych
=  Slyszenie a aktywne stuchanie, rozumienie, zapamietywanie, robienie notatek
= Przekazywanie informacji zwrotnej
=  Pauzy
= Odzwierciedlanie
= Parafraza
= Zota rybka - analiza wypowiedzi Klienta pod katem reprezentowanych motywow
zakupu.
Il dzie h szkolenia
1,5
6. Typy klientéw godziny
= Systemy reprezentacji w telemarketingu lekeyjne;
=  Podstawowe typy rozméwcow, w tym m.in.:
= klienci, ktérzy nie majq racji
=  klienci roszczeniowi
= klienci aroganccy
= Kklienci agresywni, niegrzeczni
= Jak rozmawiaé¢ z poszczegdllnymi klientami - potrzeby i oczekiwania r6znych
typéw Klientéw
15
7. Przekonywanie/informowanie — prezentacja oferty w oparciu o potrzeby klienta godziny
lekcyjnej
=  Kluczowe stowa - dobor stéw — krétka i jasna prezentacja produktu - krotkie
i proste zdania
= Dostosowanie oferty do indywidualnych potrzeb Klienta - mowienie z punktu
widzenia Klienta - dobieranie korzysci do potrzeb — jezyk korzysci — jezyk
perswazji (argumentacja emocjonalna i racjonalna)
= Techniki argumentacyjne - cecha (charakterystyka) — zaleta — korzy$c¢
= Sztuka mdwienia obrazami
= Jak moéwic o cenie? Warto$¢ produktu a cena
1,5
8. Przekonywanie — techniki pokonywaniaw  atpliwo $ci i obiekcji klienta godziny
=  Zapobieganie pojawianiu sie zastrzezen Klienta lekeyjne;
= Najczestsze obiekcje
= Inne trudne sytuacje (m.in. brak zainteresowania, brak potrzeby, odmowa
udzielenia informacji, negatywng opinie o firmie itp.)
= Od trudnych Klientéw do trudnych sytuacji — techniki asertywne
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9. Finalizacja rozmowy telesprzeda zowej godziny
. . " . . . . " lekcyjnej
= Zielone swiatla” dla sfinalizowania rozmowy - 9 sygnatéw ,gotowosci kupna
przekazywanych przez Klienta:
= Co zwykle méwisz zamykajac rozmowe?
= Na co uwazac? Jakie najczestsze bledy popetniaja sprzedawcy w tej fazie?
= Techniki podsumowania ustalen i zakonczenia rozmowy:
= Upewnij sie, ze wszystkie kwestie zostaty omdwione i wyjasnione
= Jak doprowadzi¢ do sprzedazy — najlepsze techniki
= Parafrazuj przyjete ustalenia
= Przedstaw nastepne dziatania
=  Podziekuj
= Rozstan sie w pozytywnej atmosferze
= QOdkladanie stuchawki — jak, kto, kiedy
1,5
10. Podtrzymanie kontaktu i budowanie dtugofalowych relacji godziny
= Podstawy CRM lekeyjne;
=  Techniki ocieplania relacji
= Jak utrzymac klienta przy firmie i zwieksza¢ lojalno$¢
=  Sposoby na zaplanowanie kolejnego kontaktu
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