Umiejętności handlowe 

Cele szkolenia

· Doskonalenie umiejętności interpersonalnych.

· Zwiększenie efektywności komunikacyjnych w rozmowach sprzedażowych i posprzedażowych oraz przy obsłudze klientów.

· Prawidłowe nawiązywanie kontaktów z klientami.

· Wypracowanie wizerunku handlowca jako profesjonalnego doradcy.

· Doskonalenie i praktyczne ćwiczenia w przeprowadzaniu rozmowy handlowej.

· Zapoznanie z typami klientów i analizowanie ich potrzeb.

· Segmentacja klientów i dopasowanie do nich odpowiednich technik sprzedaży, komunikacji, prezentacji produktów oraz zaspokajania potrzeb.

· Nabycie umiejętności przekształcania klientów incydentalnych w stałych.

· Doskonalenie umiejętności prezentowania oferty handlowej.

· Dostarczenie wiedzy dotyczącej rozpoznawania i zaspokajania psychologicznych potrzeb klienta.

Zakres tematyczny 

1. Blok wstępny

· Powitanie

· Przedstawienie celu i programu szkolenia

· Zasady panujące podczas szkolenia /kontrakt/

· Prezentacja prowadzących oraz runda przedstawień uczestników

2. Rola rutyny i stereotypów w sprzedaży

· Stereotypy: szansa czy zagrożenie

· Rutyna w sprzedaży i w kontakcie z klientem

· Znaczenie paradygmatów

· Pętla przyczynowości

3. Sposoby zaspokajania potrzeb klientów 

· Psychologiczna sylwetka klienta

· Segmentacja klienta i jego potrzeby

· Narzędzia poznawania i zrozumienia potrzeb klienta 

· Ustalenie poziomu zaspokajania potrzeb klienta (minimalny, optymalny i maksymalny)

· Diagnoza potrzeb klienta i tworzenie banku korzyści

· Język korzyści i diagnozowanie potrzeb klienta

· Rozróżnianie korzyści towaru od cech i zalet 

· Poznanie kryteriów potrzeb (werbalne, ukryte, prestiżu itd.) 

· Analiza potrzeb klienta – techniki aktywnego słuchania

4. Proces komunikacji w sprzedaży

· Model komunikacji i zniekształcenia w procesie komunikacji – jak je wykorzystywać, aby osiągnąć przewagę w sprzedaży
· Filtry
· Kanały komunikacji

· Predykaty sensoryczne i systemy prowadzące

· Bariery komunikacyjne

· Mechanizmy obronne

5. Komunikacja niewerbalna

· Zasady interpretacji komunikatów niewerbalnych klienta

· Panowanie nad gestami i świadome wykorzystywanie mowy ciała

· Komunikacja jawna i ukryta

· Kontakt wzrokowy

· Znaczenie poszczególnych zespołów gestów

6. Technika „dostrajania i „prowadzenia”

· Praktyczny sposób na zwiększenie stopnia oddziaływania poprzez wykorzystanie własnego ciała.

· Kotwiczenie informacji 

· Co konkretnie powinien zrobić handlowiec, aby klient długotrwale i wyraziście pamiętał jego komunikaty
· Umiejętność kotwiczenia informacji w celu zdobywania przewagi nad konkurencją
7. O tym jak dobre pytania mogą szkodzić

· Przedstawienie mitu tzw. „dobrych pytań”, a zwłaszcza pytania „dlaczego?”,

· Jak można manipulować i wpływać na klienta stosując to pytanie

8. Metody wywierania wpływu i sterowania rozmową z klientem

· Czym jest manipulacja, jak się przed nią bronić, czy jesteśmy podatni na manipulację? 

· Jak rozmawiać z trudnym klientem i kto to jest „trudny klient” 

· Reklamacje

9. Najskuteczniejsze narzędzia perswazji oparte na słowach codziennego użytku 

· Pozwalające uzyskać przewagę nad konkurencją 

· Implikacje

· Presupozycje

· Zaprzeczenia

· Kwantyfikatory ogólne

· Ukryte sugestie

· Modalne operatory możliwości i konieczności

· Przeformułowania

· Imperatyw kategoryczny, i inne…

10. Obiekcje

· Obiekcje merytoryczne i finalizacyjne
· Geneza i struktura obiekcji

· Przygotowanie listy obiekcji 
· Sposoby reagowania na uzasadnione oraz nieuzasadnione obiekcje ze strony klienta
· Jak powód odmowy zamienić w powód zakupu

11. Finalizowanie sprzedaży

· Identyfikacja sygnały kupna ze strony klienta

· Techniki finalizacji sprzedaży

12. Zakończenie szkolenia

· Sesja pytań

· Ankieta ewaluacyjna

· Rozdanie certyfikatów potwierdzających udział w szkoleniu

Korzyści dla uczestników

Po zakończeniu szkolenia uczestnicy będą wiedzieli jak:

· maksymalnie efektywnie komunikować się i unikać błędów w komunikacji z klientem,

· wykorzystywać efekt „pierwszego wrażenia” w kontakcie z klientem

· budować kontakt i porozumienie z klientem, 

· identyfikować potrzeby rozmówcy i uświadamiać potrzeby klientowi,

· efektywnie stosować techniki sprzedaży,

· dopasować techniki sprzedaży do poszczególnych grup klientów,

· uzyskać satysfakcję klienta nie rezygnując z własnych interesów,

· efektywnie pozyskiwać informacji o kliencie,

· stosować język korzyści,

· radzić sobie z obiekcjami klienta i jak im zapobiegać.

