TELEFONDA
SATIS EGITIMI

TELEFONDA SATIS EGITIM

Bugtin kurdugumuz iletisimin ¢ok bliylik bir kismi telefonla gerceklesiyor. Telefonu zaman
kazanmak i¢in kullaniyoruz. Ama telefonda gereginden ¢ok zaman harcayip ¢okga zaman

konuyu dogru ifade etmekte, karsi tarafi anlamakta ve iligkiyi yonetmekte sikinti yagiyoruz.

Telefonda; kendinizi sesinizle gosterir, konustugunuz kisileri de sesleriyle goriirsiiniiz. Diger
yandan telefon siirprizler igeren bir aragtir; aradigimiz kisi cogu zaman bizden telefon
beklemez. Yaptigi ise ara verip bizi dinlemesini saglamaliyiz. Telefonla iletigim, yiiz ylize

iletisimden birgok agidan farklidir.

Telefonla iletisim bugilin gok daha 6nemli bir alan olmasina ragmen gok¢a zaman ona yatirim

yapmiyoruz.

Telefonla satis yapmak ise rahatsizlik yaratan bir israrcilik ile reddedilme korkusuyla ¢gekingen

bir glivensizlik arasinda gezinilen ve bu ylizden de hala ¢okga firsatin kacirildigi bir alan.

KURUMLAR NEDEN TELEFONDA iLETiSiM VE SATIS EGITiMi
ALMALILAR?

Satis kadrosu disinda, telefonla kurulan iletisim, kurumlarin disaridan goriinen diger bir yiiztidiir. Uriin veya hizmetleriniz kadar 6nemli

bir temsil yeridir. Bu kadar 6nemli bir alanin sadece tecriibeden gelen bilgilere birakilmasi ciddi riskleri beraberinde getirir.

Sirketler sadece musteri hizmetleri veya ¢agri merkezlerinin musteriler tarafindan goriildiigiini de zannetmemeliler. Bu

departmanlarin disindakilerin telefondaki davraniglarn da iletisim kurma sekli bulasici oldugundan temel bir meseledir.

BIREYLER NEDEN TELEFONDA iLETiSiM VE SATIS EGIiTiMi
ALMALILAR?

Kigilerin performansi i sonuglarn kadar, is yapis sekillerine bakarak da degerlendirilir. Bu ylizden telefonda ortaya koydugunuz performans

sizin kariyerinizi de etkileyebilir.

insanlar telefonda konustuklar kisiler hakkinda ¢ogu zaman bilingsizce izlenimler edinir ve kararlar verirler. Bu kararlara etki etmeyi bu

program sayesinde basarabilirsiniz.

TELEFONDA iLETiSiM VE SATIS EGITiMi

EGiTiM HEDEFLERI: EGITIM SURESI
o Katilimcilarin; istege ve ihtiyaca gore 2 ya da 3 tam giin

» Sesini kullanma, arayanlarin ihtiyaglarini dogru anlama ve iletisim kurma konularinda

gercek farki yaratacak becerileri kazanmalarina yardimei olmak. EéiTIMIN HEDEF KITLESI:

* Telefonla gelen her aramayi profesyonel bir isbirligi firsatina dontsttrebilmek igin o Ozellikle satis ve miisteri hizmetleri ekipleri basta olmak iizere telefonla yogun etkilesim

gereken becerileri kazanmasina yardimci olmak. kuran tiim calisanlar.

¢ Kurum adina telefonu gergek bir rekabet avantajina dondiirmelerine katki saglamak

» Telefonda zor durumlarda sakin kalabilme ve bu tiir durumlar profesyonelce BEKLENEN FAYDALAR

toparlayabilme becerileri edinmelerine katki saglamak

Artan musteri memnuniyeti

¢ Telefonla randevu almasi gereken saticilara bu isi zahmetsizce ve basarili bir sekilde

Daha gigli iligkiler
yapmalarinin yollarini géstermek.

Daha glivenli iliskiler
+ Telefonla satig yapmanin kestirme ve garantili yollarinin katilimeilara uygulamalarla

desteklenerek verilmesi ve diisik maliyetli bu satis tiriinde ylksek verimlilik ve Azalan zaman kayiplari

yiiksek gelir elde etmenin yollarinin gosterilmesi.

EGIiTiM ICERIKLERI

ILETISIM MUSTERI ODAKLI IGERIK SATISI ISTEMEK

- ILETISIM - MUSTERI ODAKLI ICERIK VE IFADE - SATISI ISTEMEK
e icerik — Beden Dili — Ses e Kullanilan Dil e Miisterinin Verdigi Sinyaller
e Mesaj Vermek ve Almak  Yasak ifadeler ve Dogrulari e isteme Ornekleri
« iki Monolog Bir Diyalog e Kurum ici iletisim Dilleri e Kac Kere Isteyecegiz?
e “Sen” Dili
o , e “Ben” Dili '_
- TELEFONDA SESIN ONEMI . ITIRAZLARLA BASA CIKMA
« “Biz" Dili
e Konusani Gérmek ve Kendini e itirazlara Hazirlikli Olmak

Ayni Dili Konusmak

GHst K _ :
Osterme e [tiraz Karsilamak Igin Teknikler

Dil Yetmez Samimiyet De Olmali

¢ Kendinize Yatirim — Sesinize Yatinm itiraz Ornekleri
» Psikoloji = Fizyoloji

Yapin
« Sesin Ozellikleri Nedir? * Igindeki Disina Yansir
- FIYAT DIRENCI VE FIYAT ITIRAZLARI
ILE BASA CIKMAK
- TELEFON BECERILERI - GORUSMEYE HAZIRLIK VE RANDEVU

ALMAK » Fiyati Anlatabilmek

iletisime Deger Katmak

Miisteri / Urlin / Hizmetle ilgili Hazirlhk
¢ Deger Formiili

SUI’EQ ile ilgili Hazirlik — Hedef —_ TELEFONDA ZOR DURUMLARLA BA$A

* Telefonda Misteri Beklentilerini .
Belirlemek CIKMA

Karsilamanin 4 Boyutu

Neden Sizi Patronumla Gorlistiireyim?

e Kisisel — Kurumsal Kalite e Telefonda Zor Durumlar
_ e Acilis Teknikleri — Ornekler
¢ Her Goriismeye Imza Atmak e Algilar Oyunu
) « Randevu istemenin incelikleri _

¢ Ozel Olmak — Fark Yaratmak  |htiyaclar — Degerler
e ihtiyacin Anlasiimasi icin Dinleme e jletisim Programi — Herkes Bir Tane
e e —  GORUSME MESAJI Kullanie

e Gug

« Etkin Dinl in Oniindeki Engell
in Dinlemenin Oniindeki Engeller » Goriisme Mesajl

e Etkin Dinleme icin Bazi Oneriler Soru Tipleri ULl
L ]

e Olumsuz Duygulari Telefona

Soru Sorma Becerileri
‘ e Soru Sorma Rehberi Tasimamak

* [deal ve ideal Olmayan Gériismede « Kendini ifade Sekilleri
Yapacaklarimiz
e Saldirgan — Edilgen — Giivenli

¢ Soziin Kesilmesi ve Konunun Dagilmasi

e I E p o ¢ Kaba Ifadelerle Basa Cikma

EGITMENLERIMiZ ILETiSIM

Biz, Fast Forward olarak, 2001 yilindan bu yana, kigisel ve kurumsal doniigiim alaninda hizmet Tirkiye'de kisisel ve kurumsal donligsim konusunda hemen akla gelen bir merkez; éncii bir
veren; karsilikh igbirligi icerisinde deger yaratmaya odaklanmig, deneyim ve birikim sahibi, egitim ve danigsmanlik firmasi olmayi amagliyoruz. Tlim egitim ihtiyaglariniz ile ilgili detayh
dinamik bir ekibiz. bilgi almak igin

egitmen kadromuzu inceleyin bizimle iletisime gegin

BU EGIiTiM iCIN REFERANSLARIMIZ

KVK Bosch .
Klueh Deniz Klip Kimya .
Bausch & Lomb Otto Bock .
Guney2M Karetta Uluslararasi Tagimacilik .
Asya Nakliyat VIP Turizm .
Hertz Setur .

Mediamarkt Hilti .

Saturn Egebant




