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OFENSYWA JAKO ŚCI
dla hoteli i pensjonatów



TELEMARKETINGTELEMARKETING

Tomasz Kozłowski 
psycholog



STANOWISKO PRACYSTANOWISKO PRACY

�Zgromadź i uporządkuj notatki.
�Sprawdź ich waŜność dla wykonywanych 

obowiązków.
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PRZYGOTOWANIE DO PRZYGOTOWANIE DO 
ROZMOWYROZMOWY

�Sprawdź przybory do pisania,

�Sprawdź papier do robienia notatek,

�Sprawdź materiały informacyjne,





PRZYGOTOWANIE DO PRZYGOTOWANIE DO 
ROZMOWYROZMOWY

�Ustal cel kaŜdej rozmowy:

MINIMALNYMINIMALNY
utrzymanie dobrej relacji z rozmówcą, 

bez dokonania transakcji w czasie 
rozmowy



PRZYGOTOWANIE DO PRZYGOTOWANIE DO 
ROZMOWYROZMOWY

�O co pytać?
�Ile i jakie informacje udzielać przez 

telefon?
�Jakich nie udzielać?
�Na co zwracać uwagę w czasie 

rozmowy?
�Co notować?



LLĘĘK PRZED K PRZED 
DZWONIENIEMDZWONIENIEM



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Wynikający z ewentualnych reakcji 
klienta:

ODRZUCENIEODRZUCENIE

...czy mi się to uda?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Wynikający z ewentualnych reakcji 
klienta:

TRAFIENIE DO DECYDENTATRAFIENIE DO DECYDENTA

...czy uda mi się go zastać?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Wynikający z ewentualnych reakcji 
klienta:

ANONIMOWY ROZMANONIMOWY ROZMÓÓWCAWCA

...czy będę rozmawiał
z właściwą osobą?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Wynikający z ewentualnych reakcji 
klienta:

OBIEKCJEOBIEKCJE

...czy dobrze zrozumiem wszystkie 
obiekcje klienta, czy nie manipuluje 

mną?





LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Wynikający z ewentualnych reakcji 
klienta:

NIEPRZEWIDYWALNY KLIENTNIEPRZEWIDYWALNY KLIENT

...co się stanie jeŜeli na niego trafię?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Czynniki związane z własną osobą:

WWŁŁASNE UMIEJASNE UMIEJĘĘTNOTNOŚŚCICI

...czy umiem dobrze rozmawiać?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Czynniki związane z własną osobą:

WIEDZAWIEDZA

...czy wiem wystarczająco duŜo,         
aby rozmawiać z róŜnymi klientami?







LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Czynniki związane z firmą
i produktem:

PRODUKTPRODUKT

...czy produkt, który mam do 
zaoferowania jest dobry, czy cena  

jest adekwatna?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Czynniki związane z firmą
i produktem:

ZNAJOMOZNAJOMOŚĆŚĆ PRODUKTUPRODUKTU

...czy wiem wystarczająco duŜo,         
aby odpowiedzieć na wszystkie 

pytania klienta?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

�Czynniki związane z firmą
i produktem:

FIRMAFIRMA

...czy moja firma jest wystarczająco 
znana, czy klient miał juŜ z nią

złe doświadczenia?



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

DOKDOKŁŁADNIE ZDEFINIUJ RYNEKADNIE ZDEFINIUJ RYNEK

�Informacje o klientach

�Informacje o konkurencji



LLĘĘK PRZED DZWONIENIEMK PRZED DZWONIENIEM

DOSKONALE POZNAJ PRODUKTDOSKONALE POZNAJ PRODUKT

�Jego zastosowanie w obszarze działań
klienta,

�Jak produkt wygląda w świetle 
produktów konkurencji,

�Zalety produktu,
�Wady produktu.







NASZA NASZA 
POSTAWAPOSTAWA



W TRAKCIE ROZMOWYW TRAKCIE ROZMOWY

ROZMROZMÓÓWCAWCA

Bezpośredni, naturalny

POSTAWAPOSTAWA

Rzeczowy, godny zaufania, przyjemny



W TRAKCIE ROZMOWYW TRAKCIE ROZMOWY

ROZMROZMÓÓWCAWCA

Przyjemny, rozmowny

POSTAWAPOSTAWA
Przyjemny, rozmowny, przyjazny



W TRAKCIE ROZMOWYW TRAKCIE ROZMOWY

ROZMROZMÓÓWCAWCA

Niepewny swego, lękliwy, 
zdenerwowany

POSTAWAPOSTAWA

Opiekuńczy, doradczy



W TRAKCIE ROZMOWYW TRAKCIE ROZMOWY

ROZMROZMÓÓWCAWCA

Niepewny, zagubiony

POSTAWAPOSTAWA

Opiekuńczy, wyjaśniający, cierpliwy



W TRAKCIE ROZMOWYW TRAKCIE ROZMOWY

ROZMROZMÓÓWCAWCA

Zły, zdenerwowany, wrogi

POSTAWAPOSTAWA

UwaŜnie wysłuchujący racji rozmówcy



W TRAKCIE ROZMOWYW TRAKCIE ROZMOWY

ROZMROZMÓÓWCAWCA

Panikujący

POSTAWAPOSTAWA

Szybko proponujący rozwiązanie



W TRAKCIE ROZMOWYW TRAKCIE ROZMOWY

ROZMROZMÓÓWCAWCA

Sceptyczny, cyniczny

POSTAWAPOSTAWA

Zorientowani, zapewniający wsparcie



KONTAKT
_____________________________________

Tomasz Kozłowski

Tel. (0600) 044-444


