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Тренинг 
«Розничные продажи
и качественное обслуживание покупателей.
 (16 академических часов)
Как продавать в условиях экономического спада? Как повысить покупательский спрос и активность менеджеров розничных продаж? Как сделать так, чтобы Случайный посетитель стал Постоянным покупателем? Ответы на эти и подобные вопросы, проработку и закрепление навыков успешного продавца Вы найдете на этом тренинге. 
Цель тренинга: развитие профессиональной активности продавцов розничных точек, 
                             выработка умений выявления и формирования потребности у клиентов, 
                             умений установления долгосрочных отношений с клиентом, 
                             а также выработка способности эффективно работать с возражениями.   
Программа
1. Азбука профессии

· Формирование образа успешного продавца-консультанта (менеджера торгового зала). 

· Профессиональные компетенции. 

· Определение своих сильных и слабых сторон.
      Групповая работа, творческие задания
2. Ценностные установки: отношение к своей работе и клиенту

· Сиротские песни («Никто не покупает…», «У людей денег нет…») или эффективные продажи? ---Как продавать, а не ныть?

· Стили продаж.

· Принципы продаж: активные и клиентоориентированные продажи.

· Психологические позиции по Берну.
Групповая работа,  дискуссия, мини-лекция
3. Подготовка к встрече клиента в торговом зале

· Формирование первого впечатления о компании и продавце-консультанте 
· (менеджере торгового зала).

· Подготовка к продаже: организационная, информационная, психологическая.
      Мини-лекция, дискуссия, работа в 3 подгруппах 
4. Этапы продаж 

· Понятие продажи.

· Этапы продаж.
Мини-лекция, работа в подгруппах, ролевая игра
      5. Этап вступления в контакт

· Задачи этапа.

· Вербальное и невербальное поведение в работе продавца-консультанта (менеджера торгового зала). 

· Невербальное поведение и грамотное расположение в пространстве.

· Вербальное поведение. Алгоритм ведения разговора.

· Психологическая подстройка. Метапрограммы.
       Мини-лекция, работа в подгруппах

Упражнения, ролевые ситуации, структурированная обратная связь
6. Выяснение потребности покупателя

· Мотивы и потребности клиента. Формирование дополнительной потребности.

· Способы выяснения потребностей

· Типы вопросов: открытые, закрытые, альтернативные…

· Вопросы ДА-НЕТ

· Техники активного слушания

· Схема определения потребности клиента

· Работа с ценовыми ожиданиями

· Типы покупателей: стратегия поведения с разными типами клиентов
Мини-лекция, ролевые игры
7. Презентация

· Приемы удачной презентации.

· Метафоры и сравнения

· Пирамида продаж (себя, продукта, компании)

· Конкурентные преимущества компании.

· Речь и учет разных каналов восприятия информации.

· Вредные и полезные слова при аргументации.
       Практические задания, ролевые игры, мини-лекции, работа в подгруппах
8. Работа с возражениями

· Что такое возражение. Принципы работы с возражениями.

· Алгоритм работы с возражением.

· Аргументация и рейфреминг.

· Баланс: информация - отношения. Типичные ошибки.

· Работа с ценой.
      Ролевые игры, практические задания, работа в подгруппах
9. Дополнительная продажа

· Приемы дополнительной продажи.

· Продажа вдогонку.
Практическое упражнение, индивидуальное задание и работа в парах – тройках
10. Завершение сделки. Выход из контакта

·    Приемы завершение сделки. 
·    Выстраивание долгосрочных отношений с клиентом
Мини-лекция, дискуссия, практическое задание.
11. Отработка навыка при полном цикле продаж

· Требования и правила обратной связи

· Оценочный лист компетенций

· Ролевые игры: Клиент, Продавец, Эксперт
        Ролевая игра в тройках
12. Работа по структурированию материала

· Колесо этапов продаж

· Задание на самооценку

       Задания на самопроверку

Методы проведения: 

Мини-лекции, практические задания, творческая групповая работа, дискуссии, ролевые игры, задания на самопроверку, структурированная обратная связь.
Практический результат:

Повышение профессиональной и индивидуальной эффективности. 
Формирование четкого понимания этапов продажи.
Умение установить контакт с клиентом и выявить его потребности,  презентовать товар с учетом потребностей клиента, успешно преодолевать возражения и выстраивать долгосрочные отношения с клиентом.
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