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Call Center Consulting

Elementarz sukcesu w sprzedazy
oparty o typologi¢ osobowosci
Klienta

Zapraszamy!

Niedawno slyszalam rozmowg¢ managera sprzedazy z
handlowcem. Brzmiata ona nast¢pujaco:

"Co jest najwazniejsze w sprzedazy?" — pyta manager
handlowca.

Handlowiec patrzy z niedowierzaniem na swojego managera
1 odpowiada: "Przeciez to oczywiste - sprzeda¢ Klientowi
towar (ushuge)."
Manager patrzy na handlowca i z u$miechem odpowiada:
"Nie, to nie jest najwazniejsze w sprzedazy. Najwazniejsze w
sprzedazy jest to, Zeby Klient do nas wrocil."

A jak to zrobi¢? Co powinien wiedzie¢/o czym pamietaé
handlowiec?

Ano powinien przede wszystkim pamigta¢ o tym, ze ludzie sg
rézni. Moga wigc inaczej niz on reagowac, odczuwac, myslec,
wybiera¢, preferowac, stucha¢ czy widzie¢. Moga mie¢ inne
niz on potrzeby, kierowaé si¢ innymi niZ on motywami
dziatania.

I mozna tez w zwiazku z tym powiedzie¢, ze jesli nie ten
Klient, to przyjdzie przeciez inny, z ktorym bedziesz si¢
doskonale rozumiat i dogadywat... Mozna. Ale czy nie jest to
strata czasu i energii? Kolejny Klient, kolejna prezentacja,
kolejna godzina i...kolejny brak sprzedazy. Moze wigc warto
nauczy¢ si¢ rozpoznawac¢ z jakiego typu Klientem masz do
czynienia, jak wyraza on swoje potrzeby, na co zwraca uwage,
jak z nim rozmawia¢ by dzi$§ zechciat kupi¢ wtasnie u Ciebie 1
zechcial wréci¢ do Ciebie w przysztosci?
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Cele szkolenia

Nauczenie si¢ rozpoznawania typu osobowosci Klienta i zdobycie
umiejetnosci adekwatnej do typu osobowosci reakcji przynoszacej
korzysci zarowno nam samym jak i Klientowi.

Najwazniejsze korzysci dla uczestnikow

Szkolenie ma wymiar praktyczny. Zdobyta wiedzg i
umiejetnosci mozna od razu stosowa¢ z wymiernym
(widocznym) efektem w pracy. Po szkoleniu uczestnicy beda
umieli:

e Rozmawia¢ tak, by byli stuchani

e Rozmawia¢ tak, by byli rozumiani w sposob, w jaki
chcieli by by¢ zrozumiani

o Aktywnie stucha¢

e Odpowiednio siebie zaprezentowac

e Okresli¢ wartosci, ktorymi kierujag si¢ w zyciu i
ktorymi kieruja si¢ w zyciu ich Klienci

e Budowac relacje z Klientami

e Rozpoznawa¢ z jakim typem Klienta maja do
czynienia, co zdecydowanie ulatwi nawigzanie
dobrych relacji z danym Klientem, a dzigki temu
przyblizy do zaktadanego celu jakim jest sprzedaz

e Poradzi¢ sobie z "trudnym" Klientem

e Wykorzysta¢  atuty plyngce z  komunikacji
niewerbalnej (mowa ciata)

e Poradzi¢ sobie z obiekcjami klienta 1 dotrze¢ do ich
prawdziwych zrodet

Dzigki temu uda im si¢ zrealizowa¢ zalozony przez nich cel
lub tez unikng¢ utraty motywacji oraz wiary we wilasne sily,
gdy to si¢ nie bedzie udawac. Za$§ praca stanie si¢ jeszcze
wigkszg przyjemnoscia niz dotychczas.

2|5
Communication One Consulting Sp. z 0.0. SUASOR Michat Karzel
ul. Marynarska 11, 02-674 Warszawa, Ul. Niemcewicza 26/86 02-306 Warszawa
tel. 503 067 336 tel. 533782776

www.commone.pl

WwWWw.susasor.eu
Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, Xl Wydziat . . s , . .
Gospodarczy, KRS 0000065530 Wopis do ewidencji dziatalnosci gospodarczej

NIP 951-20-27-998 prowadzonej przez Prezydenta m. st. Warszawy pod

wysokoé¢ kapitatu zaktadowego: 50 000 PLN numerem 439380, NIP 739-251-00-46

m Polska Izba
Firm Szkoleniowych



C

Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, XIIl Wydziat
Gospodarczy, KRS 0000065530

Communication One —[ SUASOR ]—

Consulting

tel. 503 067 336
www.commone.pl

NIP 951-20-27-998,

wysokos¢ kapitatu zaktadowego: 50 000 PLN

Call Center Consulting

Profil uczestnika

Handlowcy, sprzedawcy, doradcy ubezpieczeniowi i bankowi
oraz wszyscy ci, ktérych dochdéd w pracy zawodowej zalezy
od sprzedazy Klientowi.

Stosowane metody

Warsztat: ¢wiczenia indywidualne, w parach i1 grupowe,
scenki, mini-wyktady potaczone z prezentacja multimedialna,
dyskusje moderowane, analizy studium przypadkéw, praca
nad konkretnymi problemami, z ktérymi uczestnicy spotykaja
si¢ w zyciu zawodowym, gry szkoleniowe, testy i
kwestionariusze, mozliwo$¢ wykorzystania kamery video.

Trener

Joanna Miziula — posiada wieloletnie do$wiadczenie
zawodowe w branzy: prawniczej, telemarketingowej,
finansowo - ubezpieczeniowej, eventowej,

telekomunikacyjnej. Z branza szkoleniowa zwigzana od
listopada 2005 r. Specjalizuje si¢ glownie w prowadzeniu
szkolen 1 treningdw dla handlowcow 1 kadry menadzerskie;j.
Jej praca jest jej pasja. Polaczenie zdobytego wyksztatcenia 1
praktyki zawodowej, zaowocowalo z jednej strony -
umiej¢tnoscig spojrzenia na sytuacje, problemy i na czynnik
ludzki w tym uczestniczacy, w sposob kompleksowy, a z
drugiej — umiej¢tnoscig wgladu w glab czlowieka, siggniecia i
wydobycia jego naturalnych zasoboéw wspierajacych go w
osigganiu jego indywidualnego sukcesu, a dzieki temu
sukcesu firmy, w ktorej pracuje.

Liczebnos¢ grupy

8-12 o0so6b
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Czas trwania

2 dni

Program szkolenia

WPROWADZENIE

+ Cele i zalozenia programu

* Dyskusja warsztatowa na temat szczegotowych oczekiwan
uczestnikow

* Ustalenie zasad wspotpracy

* Wzajemne przedstawienie si¢, integracja uczestnikow
ZACZNIJ OD SIEBIE, CZYLI TAJEMNICA SUKCESU
— SKAD SIE BIERZE DOBRY HANDLOWIEC?

» Kim jestem, a kim chce by¢? — mapa moich kompetencji
(autodiagnoza - cechy idealnego handlowca, postawy majace
decydujacy wplyw na relacje pomiedzy Klientem, a
handlowcem, co juz umiem/wiem i w jakim stopniu oraz jak
moze si¢ to przyda¢ w pracy, dokad daze, jak chce sie
rozwijaé, czego potrzebuje, lista ,,debesciakow”, koto
skutecznosci osobistej)

» Autoprezentacja, czyli sprzedaj sam siebie

* Automotywacja- matka handlowcéw. (jak ja odnalezé,
budowanie wlasnego nastawienia na podstawie pozytywnych
doswiadczen z przeszlosci)

* Przekonania i nastawienia- CO nas wspiera a co ogranicza.
(Diagnoza). Przeramowania

* Jak poprawi¢ samopoczucie w minute?

KIM JEST KLIENT NASZEJ FIRMY?

 Klasyfikacja Klientow (Klienci jednorazowi, Klienci stali,
Klienci ogladajacy, Klienci marudzacy, Klienci krytykujacy
itp.)

» Koncert zyczen - czyli czego chce mdj Klient 1 na co zwraca
uwage?

* Na dobry poczatek- budowanie sympatii, wiarygodnos$ci 1
zaufania

* Natura polskiego Klienta- jak sobie radzi¢ i jak sobie radzi¢
z typowo polskim zachowaniem

TYPY OSOBOWOSCI

«Ja- Inni

* Na cele - Na problemy
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* Osobisty - Rzeczowy

* Zgodny - Niezgodny

* Systematyczny - Chaotyczny

* Szczegotowy — Ogblny

* Na podobienstwa - Na roéznice

STRATEGIA KOMUNIKACJI

* M¢j styl rozmowy z Klientem, a nastawienie odbiorcy -
samoocena. Znaczenie osobistego zaangazowania. Powitanie i
jego rola w rozmowie

* Wplyw 1 znaczenie pierwszego wrazenia na przebieg
rozmowy. Zarazliwe emocje, czyli jak wplyna¢ na nastroj
Klienta

* Lubimy podobne. Kluczowe znaczenie glosu: ton, tembr,
tempo mowienia, znaczenie stow

* Niedoceniona rola ,,mowy ciala”

» Zachowania wptywajace na postawg ,,trudny klient”

* Techniki komunikacyjne - sztuka pytania, parafraza,
klarowne przekazywanie komunikatow, aktywne stuchanie -
na czym polegaja i kiedy je stosowac

STRATEGIA SPRZEDAZY

* Okreslenie wartosci 1 ich hierarchia

* Model PCZK - jezyk korzysci w stuzbie u handlowca

* Taktyki sprzedazowe

» Manipulacje - jak je rozpoznac i jak z nimi postepowac?

» Argumentacje

* Asertywno$¢ biznesowa

+ ,Trudne zagrywki” i jak sobie z nimi radzi¢

* Budowanie lojalnosci

REAKCJA NA OBIEKCJE - np. takie:

* Nie, bo nie

* To jest za drogie, konkurencja ma taniej

* Nie jestem zainteresowany(a)

* Ja juz wszystko mam
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