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Trening — ’Telefonska naplata potrazivanja” — 3 dana

Treneri: Miodrag Kosti¢ i Daniel Tav€ioski
Prvi dan
09.00 - 09.30 — Okupljanje polaznika, kafa
09.30 - 10.45 — Osnove naplate potrazivanja

¢ Osnovni pojmovi naplate potrazivanja
Zasto je vaZzna naplata potrazivanja?
Zasto je vazno zadrzati klijente?
Vaznost lojalnosti klijenata

Kako vidite vaSe klijente?

VezZba crtanja lika klijenta

10.45 - 11.00 pauza
11.00 - 12.15 — Sistem naplate potrazivanja

Sta utiGe na naplatu potrazivanja?
Sistem naplate potrazivanja

Vaznost sistematske naplate potrazivanja
Koji su koraci u naplati potraZivanja?
Planiranje otvaranja komunikacije

Kako dopreti do prave osobe?

Kako zapoceti konverzaciju?

12.15 - 13.15 pauza za ruéak
13.15 - 14.30 — Sistem naplate potrazivanja

¢ VeZba pocinjanja konverzacije
o Kako pitati za novac (pla¢anje)?

o Kako kontrolisati razgovor?

¢ VeZba kontrole razgovora

o Kako postavljati prava pitanja

¢ Vezba postavljanja pitanja?

o Koji su najcesci izgovori klijenata?

o Kako odgovoriti na izgovore klijenata?
o Vezba prevazilazenja izgovora klijenata

14.30 - 14.45 pauza
14.45 - 16.00 — Sistem naplate potrazivanja

¢ Kreiranje ugovora sa kupcem
¢ Dogovaranje uslova pla¢anja i zatvaranje poziva
o Kako postupati u drugom i trecem pozivu?

¢ Formiranje uputstva za proces naplate

¢ VeZba procesa naplate potrazivanja

16.00 - 16.15 pauza

16.15 - 17.00 - pitanja, zakljucci, diskusija
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Drugi dan
09.00 - 09.30 — Okupljanje polaznika, kafa
09.30 - 10.45 — Komunikacione vestine u naplati potrazivanja

e Zasto Klijenti ne placaju?

¢ Otkrivanje Sta klijent stvarno kaze pod stresom?
¢ VeZba otkrivanja Zelja klijenata

¢ Upravljanje emocionalnim stanjima u konverzaciji
¢ UveZbavanje odgovarajuceg glasa u naplati

¢ Kako biti takti¢an i staloZzen u razgovoru?

10.45 - 11.00 pauza
11.00 - 12.15 — Telefonska komunikacija

Specifi€nosti telefonske komunikacije
Prednosti i mane telefonske komunikacije
Etikecija telefonske komunikacije

Koje su preporuke za telefonsku komunikaciju?
Kako ostvariti uticaj na sagovornika

Proces uveravanja (influencing)

VezZba uverljive telefonske komunikacije

12.15 - 13.15 pauza za ruéak
13.15 - 14.30 — Telefonska komunikacija

¢ Tipovi telefonske komunikacije u naplati potraZivanja

¢ Kontrolisanje situacije u telefonskoj komunikaciji

¢ Specificnosti telefonske komunikacije u naplati potrazivanja
¢ Vezba telefonske komunikacije u naplati

¢ Razvijanje vestina aktivnog slusanja

¢ Vezba aktivnog slusanja klijenta

o Kako postavljati pitanja preko telefona?

¢ Vezba postavljanja pitanja preko telefonoa

14.30 - 14.45 pauza
14.45 - 16.00 — ReSavanje problema u naplati

e Problemi u naplati potrazivanja

o Kako reSavati probleme klijenata?

o Koji su primeri problema klijenata?

¢ Koje su preporuke za reSavanje problema?
¢ Vezba reSavanja problema klijenata

16.00 - 16.15 pauza

16.15 - 17.00 - pitanja, zakljucci, diskusija
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Treéi dan
09.00 - 09.30 — Okupljanje polaznika, kafa
09.30 - 10.45 — Pregovaranje u naplati

¢ Osnovni principi pregovaranja

¢ Razlika izmedu interesovanja i pozicije
o Sta utie na dono$enje odluka klijenata?
¢ Pregovaranje bazirano na interesima

¢ Metode ostvarenja pregovarackih ciljeva
¢ VeZba ostvarenja pregovarackih ciljeva

10.45 - 11.00 pauza
11.00 - 12.15 — Pregovaranje sa klijentima

o Kako pojacati autoritet u pregovaranju?

Kako ostvariti pravi li¢ni stav u pregovaranju?
VezZba ostvarenja pravog li¢nog stava

Koje su moguce pregovaracke situacije u naplati?
VezZba prakti¢ne pregovaracke situacije

12.15 - 13.15 pauza za ruéak
13.15 - 14.30 — Tipovi licnosti klijenata

o Kakvi mogu biti klijenti?
¢ Tipovi licnosti klijenata

¢ VeZba prepoznavanja tipova licnosti

¢ Prilagodavanije licnostima klijenata

¢ Reagovanje razli¢itih tipova linosti u naplati potrazivanja
o Vestine pregovaranja sa razli¢itim tipovima li¢nosti

¢ VezZba prilagodavanja tipovima li¢nosti u naplati

14.30 - 14.45 pauza
14.45 - 16.00 — Konfliktne situacije u komunikaciji

o Konfliktne situacije sa klijentima

Kakve mogu biti konfliktne situacije

Konfliktne situacije u naplati potrazivanja

Kako reSavati konfliktne situacije?

Sest koraka za kontrolu emocionalnog sagovornika
Vezba reSavanja konfliktne situacije

16.00 - 16.15 pauza

16.15 - 17.00 - pitanja, zakljucci, diskusija
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