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Cel szkolenia:

Zorientowanie na klienta, tj. na jego potrzeby i oczekiwania, zwtaszcza na klienta tzw.
&bdquo;trudnego&rdquo;. Umiejetnos¢ nawigzania kontaktu, porozumienia w sytuacji konfliktowej oraz
asertywnego zachowania sie. Sztuka skutecznej argumentacji. Nauczenie praktycznych metod pracy z
klientem, pozwalajacych budowac trwate i satysfakcjonujace relacje. Sprzedawcy, przedstawiciele
handlowi, wszyscy majacy kontakty z klientami powinni nieustannie ulepszac narzedzia swojej pracy.
Dzieki nim stanie sie mozliwe zwiekszenie sprzedazy, a przez to wydajnosc i zyski przedsiebiorstw.
Dzieki szkoleniu uczestnicy bedg potrafic:

skutecznie badac potrzeby klienta, tak aby dopasowac produkt do jego potrzeb co wptynie na
zmniejszenie zastrzezen posprzedazowych. Uczestnicy nauczg sie &bdquo;programowac&rdquo; swoich
klientow w sposdéb dla nich niedostrzegalny dzieki poznaniu technik NLP wykorzystywanych w procesie
sprzedazy, aby zmaksymalizowac¢ sprzedaz swoich produktow. Uczestnicy nauczg sie ksztattowac relacje
kupujacy-sprzedajacy na gtebszych poziomach komunikacyjnych na kazdym etapie procesu obstugi i
sprzedazy.

PROGRAM:

1. Rola skutecznej komunikacji w procesie sprzedazy

1.1. Techniki skutecznego méwienia:

-- parafrazowanie,

-- klaryfikowanie,

-- kierowanie,

-- odzwierciedlanie,

-- podsumowanie

1.2. Znaczenie aktywnego stuchania

1.3. Komunikacja niewerbalna:

- Specyfika, rodzaje i funkcje aktow niewerbalnych

- Funkcje aktéw niewerbalnych:

&bull; przekazywanie znaczen,

&bull; ilustracja wypowiedzi,

&bull; wskazniki emocii,

&bull; regulatory zachowan konwersacyjnych,

&bull; dopasowanie do sytuaciji.

2. Etapy procesu sprzedazy i obstugi klienta.

2.1. Nawigzanie kontaktu z klientem:

-- techniki nawigzywania kontaktu i budowania zaufania,

-- dostrajanie gtosu i uzywanie &bdquo;stéw kluczy&rdquo;.
2.2. Badanie potrzeb klienta.

- Techniki zadawania pytan, ich rola w badaniu potrzeb:

&bull; pytania otwarte dla rozpoznania klienta i jego oczekiwan,
&bull; pytania o konkretng korzys¢,

&bull; pytania dajace mozliwos¢ wyboru,

&bull; pytania ukierunkowujace,

&bull; pytania hipotetyczne,

&bull; przeksztatcanie twierdzen w pytania.

2.3. Wywotanie checi zakupu w oparciu o budowanie skutecznej argumentacji.
-- Techniki argumentacyjne w oparciu o trzy modalnosci NLP:
&bull; argumentacja wzrokowa,

&bull; argumentacja stuchowa,

&bull; argumentacja kinestetyczna.

-- Dobor odpowiedniego stownictwa oraz sposobu prezentowania oraz argumentowania w oparciu o dang
modalnosc.

-- Badanie modalnosci klienta.

2.4. Skuteczne sposoby zamykania transakcji.

-- Zasady domykania transakcji techniki uzyskiwania odpowiedzi twierdzgcych.
3. Techniki sprzedazy.

3.1. Jezyk NLP, jako sita sprzedazy.

-- ?wiadome i pozytywne wykorzystanie stéw:&bdquo;SPROBUI&rdquo;, &bdquo;NIE&rdquo;,
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&bdquo;ALE&rdquo;, &bdquo;JE?LI&rdquo;.
3.2. Implikacje, jako pozytywna sugestia:
-- Implikowana jednoczesnosé.

-- Implikowany skutek.

3.3. Presupozycje:

-- Dotyczace czasu,

-- Dotyczgce swiadomosci.

3.4. Techniki sprzedazy:

-- &bdquo;drzwiami w twarz&rdquo;,

-- &bdquo;stopa w drzwiach&rdquo;,

-- &bdquo; stopa w ustach&rdquo;,

-- &bdquo;niska pitka&rdquo;,

- &bdquo;sita przyktadu&rdquo;,

-- &bdquo;ingracjacja&rdquo;,

-- &bdquo;ograniczona ilos¢&rdquo;.

4. Metody argumentacji cenowej.

-- Metoda cen czesciowych.

-- Metoda pomniejszania.

-- Metoda porownawcza.

-- Metoda preferujgca jakosc.

-- Metoda ustug kompleksowych.

-- Metoda zaszokowania.

-- Metoda podawania roznicy.

5. Metody radzenia sobie z obiekcjami i zastrzezeniami klienta.
-- &bdquo;tak &ndash; ale&rdquo;,

-- &bdquo;i zamiast ale&rdquo;,

-- &bdquo;pytania zwrotne&rdquo;,

-- &bdquo;pytania retoryczne&rdquo;,

-- &bdquo;wady, zalety&rdquo;,

-- &bdquo;dzielenie badz mnozenie&rdquo;,
-- &bdquo;wyprzedzanie zarzutéw&rdquo;,
-- &bdquo;zwioka&rdquo;.

Wszystkie zainteresowane osoby prosimy o kontakt z Magdaleng Tarasiuk, tel. 091 486 07 65, wew. 24,
mt@izba.info
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