Obstuga klienta. 2 dni

1. Efektywne prowadzenie rozméw handlowych w réznych sytuacjach. Aktywne
stuchanie. Zadawanie pytan. Test umiejetnosci stuchania. Najczestsze btedy
popetniane w czasie rozmow handlowych.
1.1.Specyfika rozmowy handlowej. Mowa narzedziem pracy handlowca.
Wiasciwosci gtosu i mowy
1.2 Ksztattowanie wtasnego wizerunku w roli nadawcy komunikatu w celu
uzyskania pozytywnego odbioru.
2.Gtéwne umiejetnosci komunikacyjne.
3. Komunikacja perswazyjna.
4. Komunikowanie jako podstawa skutecznej rozmowy handlowej. Cechy efektywnej
komunikacji. Reguty prowadzenia skutecznego dialogu w procesie sprzedazy.
5. Etapy procesu sprzedazy:
« Trafne rozpoznawanie potrzeb klienta
« Wskazywanie zalet produktu i korzysci dla klienta; gtdwne korzysci
poszukiwane przez nabywcéw produktdw przemystowych
« Analiza motywacji klientéw do zakupdéw produktéw danej firmy
« Osigganie porozumienia. ,Klient jest celem dziatania, sprzedaz jest efektem”
» Podejmowanie wspdlnych decyzji
e Komunikowanie sie
e Argumentowanie i perswazja
* Uczenie sie
« Wywieranie naciskéw
» Rozwigzywanie problemoéw
« Uwzglednienie specyfiki réznych typow klienta
6. Podstawowe nastawienia w obstudze klienta
« Na wspoOtprace
« Na konfrontacje
e Analityczno- problemowe
7. Czynniki decydujace o sukcesie w procesie sprzedazy:
« Informacje
« Umiejetnos¢ integracji spraw
e Zaangazowanie
» Gotowos¢ do podjecia ryzyka
» Odpornos¢ i stan psychiczny
» Znajomosc¢ brudnych chwytdw i perswazji
« Umiejetne zarzadzanie czasem
» Sprzedaz przez korzysci
8.Porteret psychologiczny skutecznego handlowca.
« Zapewnienie klientowi zrozumienia korzysci z zakupu
» Uzasadnienie potrzeby zakupu
« Oferta pewnosci gwarancji
« Zapewnienie klientowi poczucia waznosci i utrzymanie pewnosci uczciwej ceny
9.Metody odpierania zastrzezen i radzenia sobie z krytyka.
Formy realizacji: wyklad, cwiczenia warsztatowe , psychodrama,

zadania symulacyjne



