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TELEMARKETING

Tomasz Koztowski
psycholog
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STANOWISKO PRACY

\/Zgromadi i uporzadkuj notatki.

\/Sprawdi ich waznos¢ dla wykonywanych
obowigqzkow.
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PRZYGOTOWANIE DO
ROZMOWY

\/Sprawdi przybory do pisania,
\/Sprawdi papier do robienia notatek,

\/Sprawdi materiaty informacyjne,
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PRZYGOTOWANIE DO
ROZMOWY

v/ Ustal cel kazdej rozmowy:

MINIMALNY

utrzymanie dobrej relacji z rozmowca,
bez dokonania transakcji w czasie
rozmowy
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PRZYGOTOWANIE DO
ROZMOWY

v 0 co pytac?

vVile i jakie informacje udzielac przez
telefon?

v’ Jakich nie udzielaé?

v'Na co zwracaé uwage w czasie
rozmowy?

v Co notowaé?
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LEK PRZED
DZWONIENIEM

//’ \',
A

= -
e
-

- D
e
i
- B
. =
. =
-
-
-
s &
= =
A
2
-
-
-
-
-

: 4
. -
- -
B

=2




LEK PRZED DZWONIENIEM

3

4 Wynikajacy z ewentualnych reakcji
klienta:

ODRZUCENIE

...Czy mi sie to uda?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

3

4 Wynikajacy z ewentualnych reakcji
klienta:

TRAFIENIE DO DECYDENTA

...czy uda mi sie go zastac?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

3

4 Wynikajacy z ewentualnych reakcji
klienta:

ANONIMOWY ROZMOWCA

...Czy bede rozmawiat
z wiasciwa osobg?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

3

4 Wynikajacy z ewentualnych reakcji
klienta:

OBIEKCIE

...czy dobrze zrozumiem wszystkie
obiekcje klienta, czy nie manipuluje
mnaqa?
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LEK PRZED DZWON{"ENIEM

<5

4 Wynikajacy z ewentualnych reakcji
klienta:

NIEPRZEWIDYWALNY KLIENT

...CO sie stanie jezeli na niego trafie?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

\/Czynniki ZwWigzane z wtasnq osoba:

WLASNE UMIEJETNOSCI

...Czy umiem dobrze rozmawiac?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

\/Czynniki ZwWigzane z wtasnq osoba:

WIEDZA

...Czy wiem wystarczajaco duzo,
aby rozmawiac z roznymi klientami?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

\/Czynniki zwiqzane z firma
I produktem:

PRODUKT

...czy produkt, ktory mam do
zaoferowania jest dobry, czy cena
jest adekwatna?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

\/Czynniki zwiqzane z firma
I produktem:

ZNAJOMOSC PRODUKTU

...Czy wiem wystarczajaco duzo,
aby odpowiedzie¢ na wszystkie
pytania klienta?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

\/Czynniki zwiqzane z firma
I produktem:

FIRMA

...Czy moja firma jest wystarczajaco
znana, czy klient miat juz z nia
zte doswiadczenia?
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LEK PRZED DZWONIENIEM

DOKLADNIE Z2DEFINIUJ RYNEK
\/Informacje o klientach

\/Informacje o konkurencji
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LEK PRZED DZWONIENIEM

DOSKONALE POZNAJ PRODUKT

\/Jego zastosowanie w obszarze dziatan
klienta,

v Jak produkt wyglada w swietle
produktow konkurencji,

4 Zalety produktu,
\/Wady produktu.
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NASZA
POSTAWA
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W TRAKCIE ROZMOWY

&

!

ROZMOWCA

Bezposredni, naturalny

POSTAWA

Rzeczowy, godny zaufania, przyjemny
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W TRAKCIE ROZMOWY

&%

!

ROZMOWCA

Przyjemny, rozmowny

POSTAWA

Przyjemny, rozmowny, przyjazny
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W TRAKCIE ROZMOWY

F “ﬁa, ROZMOWCA

Niepewny swego, lekliwy,
zdenerwowany

!

POSTAWA

Opiekunczy, doradczy
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W TRAKCIE ROZMOWY

&

!

ROZMOWCA

Niepewny, zagubiony

POSTAWA

Opiekunczy, wyjasniajacy, cierpliwy
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W TRAKCIE ROZMOWY

F “ﬁa, ROZMOWCA

Zty, zdenerwowany, wrogi

!

POSTAWA

Uwaznie wystuchujacy racji rozmowcy
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W TRAKCIE ROZMOWY

P

ROZMOWCA
Panikujacy

POSTAWA

Szybko proponujacy rozwigzanie
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W TRAKCIE ROZMOWY

&%

!

ROZMOWCA

Sceptyczny, cyniczny

POSTAWA

Zorientowani, zapewniajqcy wsparcie

-
-
-
>
-
-
-
-
-
S
-
:
= &
-
L =
-
-
- -
-
-
e
S
e
-
e
-




KONTAKT

Tomasz Koztowski

Tel. (0600) 044-444
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