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Co nas wyroznia:

v Profesjonalna kadra trenerska - nasi trenerzy sq  praktykami
z kilkunastoletnim stazem. Sg oni gwarancjg najwyzszej jakosci ustug.

v Elastycznos¢ - szkolenia zostajg dopasowane zgodnie z potrzebami uczestnikow.

v Male grupy szkoleniowe - realizujemy warsztaty w grupach od 3 do 5 oséb, kazdy
uczestnik otrzymuje tyle uwagi i czasu ile potrzebuje.

v Sposo6b prowadzenia zaje¢ - w naszych szkoleniach ktadziemy nacisk na praktyke.
Kazde zagadnienie jest przeéwiczone, bazujemy na sytuacjach z pracy uczestnikéw.

v Materialy szkoleniowe - wygodny dostep do materiatdw szkoleniowych za
posrednictwem platformy "Strefa Klienta".

v Kontakt po szkoleniu - uczestnik moze porozmawiaé z trenerem po skoficzonym
szkoleniu lub skontaktowac¢ sie w innym terminie.

v Dogodna forma platnosci - fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy w dniu jego
realizacji z terminem ptatnosci 7 dni.

v Certyfikowana jakos¢ - nasza firma pozytywnie przeszta przez proces certyfikacji
i zdobyta znak jakosci: TGLS Quality Alliance.

v Sprawdzona firma - zaufato nam wiele firm, ponizej wyszczegélniamy kilku naszych
partneréw. Dostepne sg rowniez referencje telefoniczne.
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Przygotowanie:

Przed szkoleniem kierujemy do uczestnikdw ankiete zawierajacq program zaje¢, z prosbg
0 zaznaczenie tematow i zagadnien, ktdre sg najbardziej interesujgce oraz przedstawienie
swoich oczekiwan wzgledem szkolenia. Dzieki temu trener bedzie mégt lepiej dopasowac

tresc¢ i ¢wiczenia, ktére bedg omawiane podczas szkolenia.

Profil uczestnika:

e 0soby zajmujace sie sprzedazg produktow i ustug oraz obstugq klienta za
pos$rednictwem telefonu;

o o0soby, ktére zaczynajq prace w sprzedazy i obstudze klienta;

o o0soby, ktére majg doswiadczenie w sprzedazy telefonicznej i chcg zwiekszy¢ swojg
skutecznosé, szukajq inspiracji i nowych sposobéw dotarcia do klientow;

o o0soby, ktoére chca poznac i prze¢wiczy¢ techniki stosowane w sprzedazy
telefonicznej;

Program szkolenia:

wyroznij sie sposrod ttumu,
telefoniczny savoir - vivre,

Fundamenty tres¢ a forma - nieswiadome sygnaty,
precyzyjny komunikat,

jak skutecznie modulowac gtosem?

Uczestnicy szkolenia w trakcie moderowanej dyskusji poznajg zasady telefonicznego savoir - vivre. Telemarketing
w Polsce ma dtugie korzenie, dlatego juz na wstepie zostang omodwione stare ,metody” i ,sztuczki”, ktére
towarzyszyty sprzedawcom telefonicznym od wielu lat. Metody te, mimo iz kiedy$ przynosity efekty, dzi$ na
szczescie juz sie nie sprawdzajg. W trakcie tego modutu zostang omowione techniki wyrdzniania sie z ttumu
i przecwiczone podstawy modulacji gtosem, wszystko po to by skutecznie zainteresowaé rozmowce juz od

poczatku rozmowy.

pierwsze wrazenie,
Techniki budowania relacji kreowanie atmosfery rozmowy,
= Ll wykorzystaj btedy poprzednikdw,

metody aktywnego stuchania.

Cwiczenie Antyhandlowiec

Uczestnicy poznajg typowe btedy telemarketerow i konkretne sposoby unikania ktopotliwych sytuacji. Modut
konczy ¢wiczenie w parach, stuzace zrozumieniu istoty aktywnego stuchania. Uczestnicy ucza sie rozpoznawac
dominujacy kanat komunikacyjny rozméwcy. Wypracowane zostaje 12 sposobéw na pokazanie klientowi petnego

zrozumienia.
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techniki rozpoznawania potrzeb klienta,

sposoby wtasciwej prezentacji oferty,
Narzedzia skutecznej

prezentacji oferty koncentracja uwagi klienta,

operowanie Jezykiem Korzysci,

techniki negocjacji przez telefon.

Cwiczenie: Bolacy problem

pozwala w praktyce przeéwiczy¢ zadawanie pytan doprecyzowujacych. Nastepnie zostaje omowiona
i prze¢wiczona metoda odrdzniania interesdw od stanowiska. Koncentracje klienta uzyskujemy w tym module
poprzez zrozumienie konstrukcji Jezyka Korzysci. Nastepnie zostajag omowione przez trenera sprawdzone techniki

negocjacji. Modut zamyka ¢wiczenie negocjacji w parach.

budowanie nastawienia sprzedazowego,

Nastawienie i motywacja przekonania wspierajace i ograniczajace,
oraz ich rola w sprzedaz . o
P y zarzadzanie emocjami klienta,

samospetniajaca sie przepowiednia.

Ten modut zaczyna ¢wiczenie indywidualne ,Ja i moja motywacja”. W trakcie ,burzy mdézgdéw” zostaja wspodlnie
omowione przekonania wspierajgce i ograniczajace. W trakcie ¢wiczen w parach uczestnicy poznajg podstawowe

~Wyzwalacze” pozytywnych i negatywnych emocji w rozmowach telefonicznych.

sterowanie przebiegiem rozmowy,

komunikaty perswazyjne,
Techniki wywierania

odkrywanie intereséw rozmowc
wptywu Y b

odczytywanie sygnatow sprzedazowych,

cross selling.

Modut oparty jest na studium przypadku - przedstawione zostajq 3-4 sytuacje (w zaleznosci od wielkosci grupy)
sprzedazowe. Celem uczestnikéw jest zaplanowanie przebiegu rozmowy, aby osiggnac z gory ustalone cele.
Dodatkowo nalezy rozpozna¢ podstawowe interesy strony przeciwnej. Zadaniem o0sob obserwujacych przebieg
¢wiczen, jest znalezienie sytuacji w ktérych mozna zastosowac poznane techniki i metody. Na koniec modutu

trener omawia sposoby odczytywania sygnatow sprzedazowych.

reagowanie na odmowe,

techniki zamykania sprzedazy,

rodzaje i ujawnianie obiekcji klientéw,
Finalizacja sprzedazy obiekcje a odmowa,

techniki pokonywania obiekcji - jak problem przeku¢
w zainteresowanie,

trudna sytuacja jako okazja sprzedazowa.

Poczatek modutu przeprowadzony w formie omdwienia przez trenera sprawdzonych sposobdéw reagowania na
odmowe, a takze odrdzniania faktycznych obiekcji od odmowy. Prze¢wiczone zostajg typowe sytuacje w grupach
3 osobowych. Nastepnie uczestnicy wypracowujg w trakcie dyskusji 21 metod zamykania sprzedazy. Koniec

modutu opiera sie na intensywnych ¢wiczeniach poznanych wskazowek.

Podsumowanie szkolenia ma forme feedbacku. Zostajq przekazane obserwacje

L silnych i stabych stron. Dla chetnych zaplanowanie zmian metoda 5 krokéw.
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Sposob pracy podczas szkolenia:

20% czesc teoretyczna

wykfady interaktywne poparte doswiadczeniem

trenera i uczestnikow

80% czesSc
warsztatowa

zagadnienia teoretyczne poparte przez <¢wiczenia
indywidualne i grupowe, wnioski z ¢wiczen
zapisywanie na tablicy flipchart, dyskusje, sesja
pytan i odpowiedzi, praca na przyktadach

z praktyki zawodowej uczestnikow,

Warsztaty nastawione s na praktyczne rozwigzywanie kluczowych i biezacych
zagadnien. Po realizacji kazdego z zadan pomagamy uczestnikom w przenoszeniu

zdobytej wiedzy i doswiadczenia na grunt codziennej pracy.

Materiaty szkoleniowe:

v Kazdy z uczestnikdw szkolenia wyposazony zostanie
W  segregator zawierajacy komplet  materiatéw
szkoleniowych (liczacych od 20 do 40 stron), bedacy
uzupetnieniem tresci omawianych podczas zaje¢, dtugopis

oraz wszelkie pomoce towarzyszgce (arkusze robocze,

arkusze pomocnicze, zadania).

v" Dodatkowo osoby biorgce udziat w szkoleniu dostaja materiaty poszkoleniowe -
prezentacje zawierajaca zdjecia flipchartow wykorzystanych podczas zajec.
Zawierajq one kluczowe pomysty, wypracowane metody dziatania oraz

podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas zajec.
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Trener prowadzacy:

tukasz Kukorowski - trener, praktyk , doradca biznesowy

Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu sprzedazy telefonicznej i obstugi klienta, popartych
ponad 10 letnig praktyka. Doswiadczenie zdobywat jako handlowiec, konsultant,

telemarketer, koordynator grupy treneréw, kierownik dziatu handlowego.

Prowadzit szkolenia m.in. dla branzy telekomunikacyjnej, energetycznej, informatycznej,
spozywczej, finansowej. Budowat od podstaw dziaty szkolen i organizowat procesy wdrozen
dla wielu organizacji. W szkoleniach wykorzystuje autorskie programy z naciskiem na
warsztatowe podejscie, oparte o wiasng, bogatg praktyke. Autor programow

e-learningowych i podrecznikéw szkoleniowych dotyczacych obstugi klienta.

Realizuje szkolenia zakresu: sprzedazy: telefonicznej, bezposredniej, obstugi klienta,

autoprezentacji / mowy ciata, negocjacji, ,train the trainer”.

Realizowat projekty dla takich firm jak:
Play P4, Netia S.A., Cyfrowy Polsat, Inotel, LG Electronics, Plus GSM, Manager
Magazin,Subway, Ikano Bank, Alior Bank, Cyfra+, Energa, Communication One Consulting,

Suasor, Webnovik, Akademia Telemarketingu, Blue Sky System, Data System Group.
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Warunki organizacyjne:

Czas trwania szkolenia:

Harmonogram:

Liczebnos$¢ grupy:

Termin:

Miejsce:

Cena:

Wartos¢ obejmuje:

2 dni szkoleniowe ( 2 x 8 x 45 minut + przerwy )

09.00-11:00 zajecia
11:00-11:15 przerwa kawowa
11:15 -13:00 zajecia
13:00-13:30 lunch
13:30-15:00 zajecia
15:00-15:15 przerwa kawowa
15:15 -16.00 zajecia

od 3 do 5 0s6b

07-08.11.2019 r.

siedziba firmy OPEN Konsultacje & Szkolenia w Poznaniu przy ul. Serbskiej 6a/1

1450 PLN + 23% VAT / 1 osoba

e przeprowadzenie zajec¢ przez trenera z kilkunastoletnim doswiadczeniem

w zawodzie,

* prowadzenie szkolenia w formie warsztatowej - praktycznej,

* materialy szkoleniowe bedace uzupetnieniem tresci prezentowanych

w trakcie warsztatu,

* fotoprotokot - wszystkim uczestnikom przesytamy prezentacje zawierajaca
zdjecia flipchartéw wykorzystanych podczas szkolenia, dzieki czemu uczestnicy

mogg odtworzy¢ tresci omawiane na zajeciach,

e dostep do platformy ,Strefa Klienta”, gdzie moze pobra¢c materiaty,

prezentacje, filmy i zdjecia przygotowane podczas zajec,

* po zakonczeniu warsztatu trener jest do dyspozycji w razie pojawienia sie

dodatkowych pytan ze strony uczestnikdw,

* mozliwos¢ skorzystania z e-konsultacji badz kontaktu telefonicznego
z trenerem prowadzacym szkolenie w przypadku pojawienia sie sytuacji trudnych

lub kwestii do dalszego przedyskutowania,
e kazdemu uczestnikowi wreczamy imienny certyfikat ukonczenia szkolenia,

e podczas szkolenia zapewniony jest catering (lunch i przerwy kawowe).

Zapraszam do kontaktu:

Julita Gotkowicz
tel. kom. 881 036 989, tel. 61 66 22 400
julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl
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