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МИСТЕЦТВО ПРОДАЖІВ 
Мета тренінгу: Вдосконалення професійних компетенцій продавців-консультантів. Формування вмінь та навичок якісного обслуговування клієнтів різного типу на всіх етапах обслуговування шляхом розвитку психологічної компетенції. 

Цілі та завдання тренінгу:

· Підвищення рівня поінформованості щодо сучасних підходів до ефективного обслуговування клієнтів.

· Набуття практичних навичок асертивної поведінки.
· Розробка заходів по формуванню і розвитку психологічної культури спілкування.
· Оволодіння ефективними інструментами клієнтоорієнтованих продажів.

· Формування в учасників вмінь та навичок встановлення контакту з покупцем.

· Підвищення рівня поінформованості про природу виникнення конфліктів. 
· Структуризація  та обмін досвідом роботи  з конфліктними клієнтами. 
· Оволодіння методами психоемоційної, та фізіологічної саморегуляції в стресових ситуаціях.
· Розвиток вміння грамотно завершувати контакт з клієнтом.
Очікуваний результат:

· Системна підготовка продавців-консультантів.

· Збільшення лояльності клієнтів до компанії.

· Збільшення ефективності продажних переговорів з потенційним клієнтом.

· Збільшення конверсії потенційних клієнтів в реальних.

· Збільшення кількості позитивних рекомендацій по роботі продавця.
· Оволодіння навичками надання клієнтам якісного сервісу, який перевищує  їх сподівання. 
· Розвиток уміння встановлювати і підтримувати контакт із клієнтом.
· Оволодіння техніками виявлення потреб, активного слухання, постановки питань різного типу, аргументації з користю для клієнта, налагодження зворотного зв’язку та презентації послуги/товару.

· Набуття позитивного досвіду подолання деяких комунікативних бар’єрів.

· Розвиток уміння психологічно грамотно завершити контакт з клієнтом.

· Дослідження власного стилю міжособистісної комунікації.
· Оволодіння техніками асертивної комунікації.
· Визначення істотних перешкод, що заважають у налагодженні комунікативних взаємовідносин з клієнтом.
· Усвідомлення  важливості  формування  позитивного образу власного іміджу продавця.                                                                                  

· Формування мотивації щодо  особистого розвитку та безперервного покращення власного іміджу.

· Оволодіння техніками психоемоційної та фізіологічної саморегуляції під час стресових ситуацій.

Методи проведення: міні-лекції, фасилітація, мозковий штурм, обговорення проблемних питань і групові дискусії, рольові ігри, рухливі вправи, індивідуальна робота та презентації учасників, групове обговорення завдань та презентація групових рішень, виконання вправ у великій та малих групах, рішення кейсів,  робота із завданнями в методичних матеріалах, учбові ситуації (case study), сінемалогія (перегляд тематичного фільму), відпрацювання конкретних умінь та навичок, домашні завдання.
Учасники тренінгу: Продавці-консультанти. 
Рекомендована кількість учасників тренінгу: 10-15 осіб.
Тривалість тренінгу: 24 години (три дні по 8 годин).
У вартість тренінгу включені:  дотренінгова діагностика, організація проведення тренінгу, робота тренерів, роздаткові матеріали, сертифікати, експертний висновок. Додатково безкоштовно надається послуга посттренінгу*.

* Ефект від тренінгу проявляється не одразу. Будь-яка навичка має п’ять рівнів сформованості (загальне уявлення про сферу застосування навику; розуміння, сприйняття технології навику; поодинокий досвід застосування навику на практиці; початкова автоматизація навику, яка порушується при зміні зовнішніх умов та повна автоматизація навику). Під час тренінгу учасник може досягнути тільки третього рівня.

Враховуючи фізіологічні закономірності втрати інформації та рівні формування навику, слід застосовувати постренінгове обслуговування учасників. Через місяць після проведення тренінгу Компанія проведе 3-4х годинний тренінг для закріплення отриманих навичок.

В рамках посттренінгу відбудеться атестація рівня залишкових знань і навиків учасників та проведення тематичного майстер-класу, де вони матимуть можливість закріпити отримані знання та навички; проаналізувати помилки та проблеми, що виникли протягом місяця під час практичного застосування знань.
Перший день

	Години
	Зміст тренінгу

	10.00 - 10.20
	Привітання та вступне слово тренера; знайомство; інформування про тему, мету, завдання, зміст та кінцевий результат тренінгу; оголошення регламенту та правил роботи; визначення рівня поінформованості та очікування учасників.

Вправа «Хто Я?» (збір інформації про групу, створення невимушеного позитивного настрою на взаємодію).

	10.20 - 11.40
	· Типи поведінки людей.

· Складові ефективної комунікації.

· Вправа «Я – повідомлення».

	11.40 - 12.00
	Кава-пауза

	12.00 - 13.00
	· Засоби спілкування: вербальне, невербальне, віртуальне та опосередковане спілкування.

· Техніки асертивної поведінки.

· Подолання критики та маніпуляції.

· Вправа «Руки, що розмовляють».

	13.00 - 14.00
	Обідня перерва

	14.00 - 16.00
	· Ділове спілкування. Бар’єри у спілкуванні.

· Професійні навички ефективного спілкування. Техніки зниження емоційної напруги у стосунках.

· Вміння переконувати, використовувати психологічні механізми впливу.

· Вправа «Приєднання» (навик засвоєння психологічних механізмів впливу).

· Вербалізація власних емоційних станів. Розпізнавання і передача емоцій при спілкуванні. 

· Надання і отримання зворотного зв’язку. 

· Саморегуляція в емоційно напружених (складних) ситуаціях спілкування.

· Вправа «Маятник емоцій» (навик переключення себе з негативного стану в позитивний).

	16.00 - 16.20
	Кава-пауза

	16.20 - 18.10
	· Особливості іміджу сучасного продавця.

· Вправа “Дзеркало” (отримання зворотного зв’язку щодо особливостей власного іміджу та реакції на нього з боку оточуючих; визначення сильних та слабких сторін свого іміджу на даний момент).

· Що нам заважає будувати бажаний імідж?

· Значення зовнішнього вигляду.

· Вправа-гра “Допоможи сусіду” (отримання адресних рекомендацій щодо нюансів зовнішнього вигляду. Я - очима оточуючих).

· Вивчення індивідуальних особливостей та потреб. Тестування як метод діагностики особистості.
· Вправа «Ідеальний образ себе» (визначення найкращого варіанту власного іміджу, відповідно до особливостей професії та власних цілей)

	18.10 - 18.30
	Підведення підсумків першого дня тренінгу, оцінка досягнення цілей тренінгу, відповіді на запитання.


Другий день

	Години
	Зміст тренінгу

	10.00 - 10.20
	Привітання та вступне слово тренера; інформування про тему, мету, завдання, зміст та кінцевий результат тренінгу; оголошення регламенту та правил роботи; визначення рівня поінформованості та очікування учасників.

	10.20 - 11.40
	· Шляхи покращення ( збільшення) продажів.

· Сучасна модель продажу (надання послуг); етапи продажу.

· Встановлення контакту з клієнтом.

· Рольова гра, для відпрацювання навиків першого етапу встановлення контакту.

	11.40 - 12.00
	Кава-пауза

	12.00 - 13.00
	· Техніка виявлення інтересів та потреб клієнта.

· Техніки активного слухання.

· Мистецтво постановки питань.

· Робота з інформацією.

· Методи активного вивчення фактури клієнта.

· Рольова гра на відпрацювання навику задавання питання та відповіді.

· Перегляд відеоматеріалу «Сформувати потребу».

	13.00 - 14.00
	Обідня перерва

	14.00 - 16.00
	· Виявлення (з’ясування) та формування потреб клієнта.

· Аргументація із користю для клієнта:

· Товарна аргументація.

· Цінова аргументація.

· Прийоми підготовки переговорів.

· Рольова гра на відпрацювання навику складання пропозиції.

· Техніка роботи з запереченнями.

· Типи заперечень:

· Заперечення змінам.

· Заперечення ціні та видаткам.

· Заперечення комерційній пропозиції.

· Заперечення насиченості.

· Емоційне заперечення.

· Заперечення негативного досвіду.

· Відпрацювання навиків профілактики та роботи із запереченнями.

	16.00 - 16.20
	Кава-пауза

	16.20 - 18.10
	· Технології продажів: технологія «ХПВ», технологія «3 ТАК», технологія «НЛП», інше.

· Завершення контакту із покупцем.

· Техніки проведення телефонних переговорів.
· Планування робочого дня продавця.

· Перегляд відеоматеріалу: «Холодні дзвінки», «Майстер-клас телефонних переговорів».

	18.10 - 18.30
	Підведення підсумків другого  дня тренінгу, оцінка досягнення цілей тренінгу, відповіді на запитання.


Третій день

	Години
	Зміст тренінгу

	10.00 - 10.20
	Привітання та вступне слово тренера;  інформування про тему, мету, завдання, зміст та кінцевий результат тренінгу; оголошення регламенту та правил роботи; визначення рівня поінформованості та очікування учасників.

	10.20 - 11.40
	· Ефективне обслуговування  клієнтів.

· Систематизація етапів  надання послуг. Завдання і специфіка  кожного етапу.

· Дії продавця, особливості ведення клієнта по етапам.

· «Власний  споживач» - кращий результат. Категорії клієнтів.

· Поняття «Очікування клієнта» та рівні  сервісу.

· Вправа «Я - клієнт» (завдання: визначити основні потреби та очікування клієнта,щодо обслуговування). 

· Якість сервісу очима клієнта. Суть поняття «Модель світу клієнта».

	11.40 - 12.00
	Кава-пауза

	12.00 - 13.00
	· Принципи клієнт-орієнтованої організації. Особливості  клієнт-орієнтованого підходу.

· Правила «трьох плюсів» - інструмент для встановлення довірливого контакту з клієнтами.

· Мова тіла та емоційне навантаження. 

· Гра «Переключи мене» (завдання: здобути навик «зчитування стану» клієнта та переведення його з негативного в позитивно налаштований конструктивний стан.

	13.00 - 14.00
	Обідня перерва

	14.00 - 16.00
	· Визначення поняття та структура конфлікту.

· Причини та наслідки конфлікту. Роль свідомого та підсвідомого в поведінці людей. Приховані мотиви. 

· Типи поведінки в конфліктній ситуації. 

· Принципи роботи з конфліктним клієнтом. Правила поведінки у конфліктних ситуаціях. Стратегії вирішення конфлікту. 

· Типові помилки під час обслуговування конфліктного клієнта. 

· Вправа-гра «Рольові ігри» (завдання:  в лабораторних умовах обіграти найбільш поширені конфліктні  ситуації, заперечення,та невдоволення клієнтів і варіанти виходу з ситуації ).

	16.00 - 16.20
	Кава-пауза

	16.20 - 18.10
	· Способи безконфліктного обслуговування покупців. 

· Вправа «Плюси та мінуси конфліктних ситуацій» ( завдання: усвідомити позитивні та негативні сторони КС, здобути навики конструктивного аналізу будь-якої ситуації, вміння брати для себе корисне з пережитого досвіду).

· Психічна саморегуляція під час конфліктних ситуацій.

· Практика подолання стресів. 

· Вправа «Претензійний клієнт».

· Вправа на релаксацію, переключення.

· ТДР – інструмент в діагностиці та керуванні станами.

	18.10 - 18.30
	Підведення підсумків другого  дня тренінгу, оцінка досягнення цілей тренінгу, відповіді на запитання, вручення сертифікатів учасникам.


_____________________________________________________________________________________________________
( ТзОВ «АйКю Холдинг»

