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Клиент: психология взаимодействия
  /базовая программа для сотрудников системы самообслуживания/
Цель тренинга – повышение эффективности работы продавцов - консультантов, с целью привлечения большего числа Клиентов за счет:
· Систематизации, имеющихся у Продавцов, профессиональных знаний и опыта, используемых ими в работе. 

· Получения новой информации  о психологии покупателя и технологии ведения покупателя до совершения им покупки.  

· Освоение  новых  навыков,  необходимых для повышения качества и эффективности работы с покупателем.

· Выявление сильных и слабых профессиональных сторон продавца и зон возможного развития.
Формы работы: информационные блоки, дискуссии, деловые игры, ролевые игры с видеосъемкой, обратная связь для участников от партнеров и наблюдателей, анализ и корректировка поведения, отработка поведения в имитационных ситуациях на материале заказчика, проективные и психодиагностические тесты.

Результаты тренинга:

· Установка речевых модулей общения с клиентом в различных ситуациях в базу словарного запаса продавца.

· Наработанный навык презентационного механизма по предлагаемому продукту.

· Запечатление навыка позитивного имиджа  компании в сознании продавца.

· Систематизация профессионального навыка по ведению продажи.

· Автоматизм « допродажи» сопутствующих товаров. 

Программа Тренинга:

1. Психология продавца
· Три роли продавца. Ресурсы и ограничения каждой роли.
· Способы осознания особенностей своего поведения. Почему  необходимо обслуживать клиентов на высоком уровне?
· Самооценка. Ее влияние на успешность в работе. 

2. Психология покупателя
· Основные потребности ваших покупателей.
· На основании чего покупатель делает свой выбор магазина и товара.
· Типы покупателей. Эффективные тактики поведения продавца.
· Психологические механизмы восприятия и искажения информации – что видит, слышит, понимает и запоминает покупатель.

3. Общение с покупателем
· Этапы процесса продажи. Установление контакта.

· Приемы установления хорошего контакта с покупателем и формирование лояльного клиента.
· Важность коммуникативной грамотности для кассиров. Приветствие. Улыбка. Благодарность. Прощание. Индивидуальное обслуживание.   

· Особенности общения Продавец – Покупатель (психологические механизмы восприятия друг друга и ловушки восприятия). Грамотная и точная передача  информации.

· Речь: на что обращать внимание в своей речи и речи покупателя.

· Невербальные каналы общения (взгляд, выражение лица, интонация голоса, жесты). Их влияние на отношения продавца с покупателем.

  Продолжительность: 18 часов 







Тренинговая компания «Business Resourses»
8-961-36-84-459      
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