Innowacj@ i nowe kwalifikacje w zawodach zwiazanych z obstuga klienta

Zalozenia organizacyjne szkolenia stacjonarnego z Telemarketingu

1. Sposoby realizacji danej formy wsparcia.

1.1 Liczba godzin danej formy wsparcia, liczba i liczebnos¢ grup.

Tytut szkolenia Telemarketing

Liczba godzin Liczba godzin
Laczna ilos¢ godzin: 80 zajec 60 zajec 20
teoretycznych praktycznych
s A s llos¢ os6b w
llo$¢ uczestnikéw: 50 llosé grup 5 grupie 10

1.2 Zakres tematyczny

. . , . Liczba
Liczba godzin Liczba godzin .
Zakres Tematyczny a ! godzin
ogotem teorii éwiczen
1 |Komunikacja i zarzadzanie czasem 12 8 4
o Techmczne | praktyczne aspekty rozmowy 62 49 13
handlowej
3 | Call center 6 3 3
4
5
6
OGOLEM 80 60 20
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Innowacj@ i nowe kwalifikacje w zawodach zwiazanych z obstuga klienta

1.3 Metodyka nauczania

Celem szkolenia z telemarketingu jest nauka obstugi klienta przez telefon. Szkolenie podzielone
zostato na dwie czesci - wyktadowg i praktyczng. Na wyktadach uczestnicy otrzymajg niezbedne
informacje z zakresu tzw. ,umiejetnosci miekkich”- czyli: techniki sprzedazy, negocjacje, radzenie
sobie z trudnym klientem, umiejetno$¢ tworzenia profilu klienta i prowadzenia z nim rozmowy,
organizacja pracy, umiejetno$¢ radzenia sobie ze stresem - panowanie nad emocjami wtasnymi i
klienta. Celem czesci praktycznej szkolenia jest zapoznanie sie uczestnikbw ze sprzetem
uzywanym w pracy telemarketera. Nauka obejmuje obstuge urzadzen i oprogramowania
wykorzystywanego w Call Centre.

Dla kazdego uczestnika sg przygotowane materiaty szkoleniowe w formie skryptu, ktére utatwig
zapamietanie wiedzy z zaje¢ i umozliwig odtworzenie zakresu zdobytej wiedzy po szkoleniu.
Trenerzy na zajeciach stosujg réznorodne metody zwiekszajace skuteczno$¢ nauczania ktore
prezentujemy ponizej:

® pojecia, ktére sg dla beneficjentow jednoznaczne, zrozumiate i tatwe do zapamietania,
e obrazy i metafory utatwiajgce zrozumienie i zapamietywanie,

e aktywne metody znacznie zwigekszajgce zapamietywalnose¢,

¢ metody plakatowe i kompendiow,

e uzywamy jezyka, ktéry uwzglednia wszystkich uczestnikéw (kobiety, mezczyzn) oraz ich
zréznicowane doswiadczenia zyciowe.

Standardowo nasi trenerzy wykorzystujg komputery i projektory multimedialne do prowadzenia
zaje¢. Oczywistoscig sg takie elementy wyposazenia jak: rzutniki folii, rzutniki pisma, flip-charty.

Dodatkowo aby wspoméc proces nauczania, nasi szkoleniowcy pracujg z roznymi grupami:

e duze grupy - stosowane w przypadku zaje¢ w technice face to face, wyktady, pytania-
odpowiedzi, reguty dziatania grupowego, komunikowanie ogoinych regut i zasad, grupy ze
zréznicowang wiedzg wstepng naprowadzane sg na wspolny cel edukacyjny,
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Innowacj@ i nowe kwalifikacje w zawodach zwiazanych z obstuga klienta

e male grupy - praca warsztatowa, ¢éwiczenia praktyczne, intensywna wymiana miedzy
uczestnikami, wspoélne rozwigzywanie zadan, budowanie zespotéw, uczenie sie pracy
zespotowej, grupy robocze, projekty grupowe, networking,

e praca indywidualna — stuzy podejmowaniu kwestii indywidualnych w procesie ksztatcenia,
pobudzaniu i wspieraniu samodzielnosci, poszukiwania rozwigzan, pozwala dostosowac tempo
i tryb pracy do indywidualnych mozliwo$ci i predyspozycji,

Trenerzy przekazujg beneficjentom fachowe tresci i motywujg ich do stawiania pytan i otwartej
dyskusiji. Trenerzy przeprowadzajg z beneficjentami praktyczne ¢wiczenia. Prezentacje prac oraz
refleksje beneficjentdw stuzg ugruntowaniu nabytej wiedzy i ¢wiczeniu autoprezentacji. Nasi
trenerzy maja umiejetnos¢ uwalniania zasobow tkwigcych w beneficjentach poprzez ¢wiczenia
koncentracji, ¢wiczenia rozluzniajgce, aktywne przerwy. Zwracajg uwage na stworzenie dobrego
klimatu grupowego i nauczania petnego humoru, motywujgcego. Hastem treneréw jest ,Pozwdél
nam pokazac co potrafisz

Plan nauczania Telemarketing

2. Przedmioty lub tematy nauczania, ich tres¢ (zawarte w tabelach ponizej)

2.1 Telemarketing — tematyka nauczania, tres¢

Przedmiot, Temat nauczania

KOMUNIKACJA | Prezentacja programu oraz celéw szkoleniowych

ZARZADZANIE CZASEM Prezentacja trenera i uczestnikéw
Oczekiwania + kontrakt

Istota komunikacji werbalnej i niewerbalnej

Kompetencje komunikacyjne i jezykowe

Przekazywanie jasnych tresci stownych

Forma zaliczenia zaje¢

Problemy z czasem

Jakie mamy cele?

Zbyt tatwe i zbyt trudne cele

Heurystyka smart

Macierz Eisenhowera

Przyczyny op6znienia realizacji zadan

Cwiczenie cd.
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Ztodzieje czasu

Krzywa skutecznosci

Krzywa zakidécen

3 zasady

Zdiagnozowanie stabych punktéw

Budowa wiezy

Plan na jutro

Jaka regufa jest najlepsza dla Ciebie

TECHNICZNE | PRAKTYCZNE
ASPEKTY ROZMOWY
HANDLOWEJ

Jak lubicie by¢ obstugiwani jako klienci

Co jest wazne w telefonicznej obstudze klienta

Cwiczenie réznice

Wady i zalety

Kwestionariusz

Dyktafon

Co widaé, a czego nie widac?

Stucha, nie stucha

Jaki powinien by¢ nasz gtos w kontakcie z klientem

Stres

Radzenie sobie z obawag przed przemawianiem

Worst case

Psychiczne nastawienie

Metody pozyskiwania klientéw

Elementy planowania

| kto to mowi?

Ewentualna gra na asertywnos¢ str.135

Asertywnos$¢ w relacjach z klientem

Po co dzwonimy do naszych klientéw

Dlaczego warto?

Jak dostac sie do decydenta?

Co powiedzie¢ jak juz przejdziesz przez sekretarke?

Aktywne stuchanie

Parafrazowanie + slajdy

Pytania otwarte i zamkniete

Cw. 69

Cw. 85

Dobra notatka

Telefoniczna prezentacja korzysci

Efekt pierwszenstwa, efekt Swiezosci

Korzyéci

Obiekcje klienta

Argumentacja

Cw. 147

Negocjacje z klientem

Umawianie spotkan handlowych

Scenki, umawianie spotkan

Ofertowanie

Kontakt po ofercie

Archiwizacja kontaktu

Typy klientow

Jak nie da¢ sie wyprowadzi¢ z rbwnowagi

Nie pomniejszaj sie w oczach klientow

Cw. 191
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Co powinno wynikaé z rozmowy telefonicznej?

Cwiczenie sprzedazowe

Jak zareklamowac¢ dobrze nasze ustugi?

Szes¢ krokéw pokonywania barier

Reakcje na negatywne stwierdzenia klientéw

Reklamacje. Po co dzwonimy do naszych klientéw

Reklamacje

Windykacja

Jak dotrze¢ do witasciwej osoby w temacie windykac;ji?

Cross/up - selling

Jakie w Waszych firmach wystepujg cross - selling?

Jak dobrze sie przygotowa¢ do spotkania

Samodoskonalenie sie

Przypadki z zycia - problemy w telemarketingu

Przypadki z zycia - problemy w telemarketingu

Prezentacje prac

CALL CENTER

Omodwienie sprzetu i oprogramowania

Organizacja centrali telefonicznej

Ustugi sieci inteligentnej

2.2 Rozklad zaje¢ Telemarketing

Zajecia prowadzone beda w dwdch réznych wariantach czasowych. W pierwszym wariancie,

zajecia prowadzone bedag od poniedziatku do czwartku, natomiast w drugim wariancie w pigtek i

sobote. Pierwszy wariant przeznaczony bedzie gtéwnie dla oséb dojezdzajgcych z Warszawy i jej

bliskich okolic. Osoby te bedg mialy zajecia w godzinach popotudniowych, uwzgledniajgcych ich

mozliwosci dotarcia na szkolenie po zakoriczonej pracy.

Drugi wariant przeznaczony bedzie dla oséb z bardziej odlegtych miejscowosci. Osoby z tej grupy

bedg mialy zapewnione noclegi.

Zajecia dla tej grupy odbywaé sie bedg cyklicznie co dwa

tygodnie.
Wariant I:
Dzien tygodnia Godziny Dziatanie

Poniedziatek 17:00 - 18:30 Zajecia cz.1
18:30 — 19:00 Przerwa
19:00 — 20:30 Zajecia cz.2

Witorek 17:00 - 18:30 Zajecia cz.1
18:30 — 19:00 Przerwa
19:00 — 20:30 Zajecia cz.2

Sroda 17:00 — 18:30 Zajecia cz.1
18:30 — 19:00 Przerwa
19:00 — 20:30 Zajecia cz.2

Czwartek 17:00 - 18:30 Zajecia cz.1
18:30 — 19:00 Przerwa
19:00 — 20:30 Zajecia cz.2
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Wariant Il:

Dzien tygodnia Godziny Dziatanie
Pigtek 17:00 - 18:30 Zajecia cz.1
18:30 — 19:00 Przerwa
19:00 — 20:30 Zajecia cz.2
Sobota 9:00 - 10:30 Zajecia cz.1
10:30 — 10:45 Przerwa
10:45-12:15 Zajecia cz.2
12:15-12:45 Przerwa obiadowa
12:45-14:15 Zajecia cz.3
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