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O czym bedzie webinar

\/ Z czego powinna sktadac sie rozmowa telefoniczna

‘/ Jak rozmawiac z klientami w czasie kryzysu?

\/ Jaki jest Twoj cel rozmow | BATNA?

v Zwroty putapki i zwroty klucze

+/ Konkretne przyktady z rozméw
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Przed kryzysem

3
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PV 4

Teraz
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tatwiej by byto dostac od razu e-mail z
zamowieniem
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Do czego stuzy telefon w sprzedazy?

I




1.Sprzedaz

0 N oo »u Ao W N

9.

. Krotkie przedstawienie oferty
. Finalizacja transakcji
. Nawigzywanie nowych kontaktow

. Kontrolowanie poziomu zadowolenia

. Powiadomienie o nowosciach i rabatach

. Badania opinii klientow

. Umawianie wizyt

Powtornego kontaktu

10. Podziekowania za spotkanie

11. Przyjmowania zamowien i reklamacji

12. Podtrzymania kontaktow ze statymi klientami
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Czemu zatem boimy sie rozmow
telefonicznych?



Widac wiecej niz myslisz

Forma i treS¢ zadawanych pytan majg istotny wpltyw na
uzyskane odpowiedzi

Ksztatt rozmowy nadaje osoba, ktora dzwoni

wptywa na jej forme oraz czas trwania
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lloSC czy jakoSC?



Pora dnia ma znaczenie

11:00 15:00

13:00



a moze dziatac acyklicznie?




Jak rozmawiacC w czasie kryzysu? i

1
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Pamietaj

Pierwszy kontakt rzadko konczy sie
zamowieniem




BATNA

Best Alternative To Negotiated Agreement

Zastanow sie jesli nie osiggniesz celu, jakie masz alternatywy?

nawigzanie kontaktu

poznanie problemow branzy
zbudowanie relacji

przygotowanie lepszej propozycji dla pozostatych

umowienie sie na nastepny telefon
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Pierwszy telefon

v nawiazanie relacji

v zapoznanie sie z firma

v poznanie potrzeb klienta

v zainteresowanie przygotowang oferta

z jakimi problemami mierzy sie klient
J P




Dlaczego warto pracowac
Z haszg agencjyq?



Dzwonie z marszu bez przygotowania

Dzwonie z marszu po zdobyciu info o kliencie

Dzwonie po przygotowaniu - skrypt, pytania, hasta
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Schemat rozmowy telefonicznej?

Przedstaw sie imieniem i nazwiskiem

Podaj i przedstaw firme, ktorg reprezentujesz

Z czyjego polecania dzwonisz lub skad masz numer
Zainteresuj swojg ofertg, produktem

Zadawaj pytania zeby poznac potrzeby klienta

Zaproponuj termin nastepnej rozmowy (spotkania)

@606 6 6 66

Podziekuj za rozmowe z pozytywnym akcentem



Napisz sobie poczatek rozmowy...

...a potem 3 Z




ZAANGAZUJ

ZAINTERSU]

ZAMKNI]




ZAANGAZU]

Co u Pani stychac?
Jak Panstwo sobie radzqg?

Jak funkcjonujcie w obecnej rzeczywistosci?

No wtasnie, rozumiem, to nie fatwe

U nas podobnnie

Nasza firma takze
Ja rowniez



ZAINTERESU]J

| wtasnie dlatego staramy sie pomagac firmom

| dlatego nasza firma wychodzgc naprzeciw
Wiemy, ze to wazne dlatego nasza firma

Wprowadzilismy kilka nowych produktow
Mamy kilka rozwigzan

Postanowilismy udostepnic kilka nowych opcji

Nie kontynuuj, dopoki nie dostaniesz zgody klienta



Jezeli ma Pani pot minuty powiem, co mozecie Panstwo

Jezeli dysponuje Pan minutq powiem, jak mozecie

Wystarczy mi pot minuty, zeby pokazac, co
, moge?
(np: expresowa realizacja)
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Omowienie krotko produktu, promocji, zasady
wspotpracy itp.

Opisz korzysci i rozwigzania
Zbadaj potrzeby

Przedstaw szczegoty, wyjasnij niejasnosci

Oddal zastrzezenia

Sfinalizuj transakcje



Przyktadowa rozmowa LA

Istniejgcy klient

Dzien dobry,imie i nazwisko + firma
Co u pana stychac? U nas podobnie.

Jak Panstwo sobie radzg?

Dlatego postanowitem zadzwonic, poniewaz staramy sie
wspierac naszych klientow, podsuwajgc pomysty na
ponowne wypromowanie firmy

Jezali ma Pan minute, powiem o co chodzi

Na kiedy mozemy sie umowic na nastepng rozmowe?



Przyktadowa rozmowa LA

Potencjalny klient

Dzien dobry, imie i nazwisko + firma
Numer do pani mam ze strony internerowej

Nawiqgzujemy kontakty z nowymi firmami dlatego mam pytanie,
jak Panstwo funkcjonujecie w istniejcej rzeczywitosci?

Dlatego postanowitem zadzwonic, poniewaz staramy sie
wspierac naszych klientow, podsuwajgc pomysty na
ponowne wypromowanie firmy

Jezali ma Pan minute, powiem o co chodzi

Na kiedy mozemy sie umowic na nastepng rozmowe?
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W okresie kryzysu nasil dotychczas
prowadzone dziatania, zwieksz liczbhe
telefonow wychodzgcych




Potencjalny klient - kto moze byc zainteresowany Twoimi
produktami?

Jaka branza potrzebuje teraz gadzetow reklamowych,
poligrafii, reklamy wielkoformatowej?

Jak Twoja oferta moze pomoc klientowi?
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Umawianie sie na spotkanie?

- ™




FORMA | TRESC ZADAWANYCH PYTAN

MAJA WPLYW NA FORME

| TRESC ODPOWIEDZI




#1

Zle zadane pytanie skresla szanse
spotkania

oddajesz decyzyjnosc klientowi
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Zatem zajmujemy sie...

an

Czy jest Pan zainteresowany spotkaniem?

Bede mogt przedstawic blizej oferte



#2

Pokaz klientowi, ze na tym skorzysta
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Zle zadane pytanie skresla szanse
spotkania
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Prawidtowa rozmowa?

FFFFFFFFFFFFFFFF



#3

Zadawaj dobre pytania




jest Pan zainteresowany? Spotkajmy sie

Dzwonie, aby uzgodni¢ dogodny termin

iezP tkac
SI¢ 2 Fahem spotkac spotkania, spotkajmy sie

| tak i nie, nie wiem Oczywiscie, ze tak, zgadza sie

hie przeszkadzam? Mozemy rozmawiac? Ma Pan teraz
czas na rozmowe?
Nie zabiore duzo czasu, czy

bedzie ktopotu jezeli Spotkania potrwa tyle, ile bedziemy mogli

na nie przeznaczyc¢

Cena jest naprawde bardzo dobra, to

jest drogo bardzo optacalne

Pani, ze...przyrzekam ze Sadze, ze...moi klienci uwazaja, ze warto

chciatby sie Pan spotkac? Ktory termin Panu najbardziej odpowiada?



#4

Wygrywa ten, kto prowadzi rozmowe




Kontroluj czas trwania rozmowy
Kontroluj tresC¢ rozmowy

Od poczatku do konca badz strong dominujaca
Proponuj kiedy i gdzie bedzie spotkanie

Nie dawaj klientowi do zrozumienia, ze to Ty
kontrolujsz rozmowe



#S

Spraw, aby klient czut, ze to on
podejmuje deczyje
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Przekazuj informacje i zadawaj pytania
w taki sposob, zeby klient sam
budowat swoje zaintereswoanie | dazyt
do spotkania



Badania przeprowadzone wsrod naszych klientow, pokazaty, ze

- prawie wszyscy woleliby posiadac takie gadzety, ktore sq
nieszablonowe.

- wiekszosc osob preferuje cene gadzetow zawierajgca juz
znakowanie

Dlatego dzownie do Pani aby...

Co Pani sqgdzi o wliczaniu ceny znakowania w cene produktu?

A gdyby byta taka mozliwosc, zeby za nadruk na produkcie w 1
kolorze nie ptacit Pan nic?



#6

Podczas rozmowy telefoniczne]j
sprzedajesz spotkanie handlowe




Prowadzisz rozmowe, ktérej ™'
celem jest umowienie
spotkania



Z czego mozesz skorzystac jeszcze? Mbalt:
v Nie podwyzszlismy cen

v Petna integracja poprzez API

RoyalDesign

v’ 3Youlube

v Poradnik pozytywnego dziatania

v Ulotki z nowosciami
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Gabriela Niewiadomska

gabriela.niewiadomska@par.com.pl
667 881 219



