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Skuteczny handlowiec - efektywna komunikacja z klientem

Zagadnienie
Czym sie zajmiemy?

Zawartosé
Co omoéwimy?

Efekty
Co uzyskasz?

Rola handlowca

Ranga nastawienia — nasza wiara i obawy
Nastawienie a wynik finansowy firmy

Zrozumienie swojej roli i rangi w organizacji

Wyzszg motywacje i zmniejszenie efektu ,, wypalenia” zawodowego
Swiadomosé ryzyka, jakie niosa ze soba: interpretacije, kreacje i zatozenia
dotyczace funkcjonowania spotecznego i pogladdéw naszych klientow

Obiektywna wartosc oferty

Co poza ceng wptywa na wartos¢ oferty

Umiejetnos¢ kreowania i obrony pozacenowych argumentéw zwigzanych z
ofertg
Sposéb prowadzenia rozmowy pozwalajgcy wyrdznic sie na tle konkurencji

Rozmowa telefoniczna

Struktura rozmowy

Pierwsze wrazenie przez telefon

Definiowanie potrzeb i rozpoznawanie sposobdw dziatania
klienta, tak wazne w pracy handlowca agencji reklamowej
Zastrzezenia, obawy, reklamacje (w tym szczegélnie
rozmowy o cenie i budowanie wartosci)

Finalizacja w rozmowie telefonicznej

Znajomosc ogolnych zasad komunikacji telefonicznej przektadajacej sie na
jej efektywnosé

Narzedzia pozwalajace dopasowac dziatanie do klienta (kieruje zapytanie
do kilku czy kilkudziesieciu agenc;ji?)

Algorytm zachowan pozwalajgcy radzic¢ sobie w sytuacjach postrzeganych
jako trudne — ustalac¢ zrédta obiekcji i dopasowywac argumentacije.
Stosowany rowniez w sytuacjach reklamacyjnych

Wieksza skutecznos¢ w domykaniu transakcji

Kontakt posprzedazny

Znaczenie dziatan Follow-up
Forma i efektywnos$¢ kontaktu posprzedaznego

Zrozumienie mechanizmu utrwalania relacji biznesowych
Swiadomos¢ mozliwosci jakie daje kontakt posprzedazny
Podstawowe narzedzia i umiejetnosci podtrzymywania kontaktu i
prowadzenia rozméw
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Lojalnos¢ XXI wieku - aktywne budowanie relacji z klientem

Zagadnienie
Czym sie zajmiemy?

Zawartosc
Co omoéwimy?

Efekty
Co uzyskasz?

Robocza baza danych

Budowanie bazy danych

Zrédta i sposoby pozyskiwania danych potencjalnych klientéw
Zrozumienie zasad funkcjonowania (inercji) rynku i
koniecznosci stosowania dtugofalowej strategii handlowe;j

Obiektywna wartosc oferty

Co poza ceng wptywa na wartos¢ oferty

Umiejetnos¢ kreowania i obrony pozacenowych argumentéw
zwigzanych z ofertg

Spos6b prowadzenia rozmowy pozwalajacy wyrdznic sie na tle
konkurencji

Inicjowanie kontaktéw handlowych i
umawianie spotkan

Zasady prowadzenia rozmow

Powszechne zastrzezenia podczas umawiania spotkan
handlowca agencji reklamowej

Argumentowanie w rozmowach telefonicznych

Znajomos¢ ogdlnych zasad komunikacji telefonicznej
przektadajacej sie na jej efektywnosé

Umiejetnos¢ radzenia sobie z najczesciej spotykanymi, czasem
nieracjonalnymi, obiekcjami rozméwcow

Skuteczno$¢ w umawianiu spotkan

Rozmowa bezposrednia

Spotkanie umoéwione telefonicznie

Przedstawienie firmy, czyli jak w kilku zdaniach co daje
wspotpraca z mojg agencje/ osobiscie ze mna
Definiowanie potrzeb

Efektywne argumentowanie

Jezyk korzysci

Umiejetnos¢ prowadzenia rozméw w otoczeniu zewnetrznym
Swiadomo$é réznic pomiedzy rozmowa telefoniczng lub wizyta
klienta w agencji, a wizytg handlowa

Znajomos¢ zasad prowadzenia rozmdéw handlowych i zwigzane
z tym umiejetnosci

tatwos¢ dopasowania argumentacji w zaleznosci od sytuacji i
oczekiwan klienta

Umiejetnos¢ dopasowania jezyka do rozmoéwcy zwiekszania
sity perswazji

Kontakt osobisty bez uméwienia

Efektywnos¢ kontaktéw osobistych
Podstawowe cele podczas pierwszej wizyty

Zrozumienie idei kontaktu bezposredniego jako etapu
wstepnego wspotpracy — to cos wiecej niz ,,czy moge zostawic
oferte?”

Umiejetnos¢ formutowania celdw i nadawania im priorytetow

Asertywnos¢ handlowca

Definicja asertywnosci
Zachowania asertywne w kontaktach telefonicznych i
bezposrednich

Zrozumienie czym jest asertywnos¢ (nie tylko odmowa)
Poznanie uzytecznych algorytmdw zachowan asertywnych
pomagajacych odnalezé sie w niektdrych sytuacjach i relacjach
z klientami — reakcja na ogdlng krytyke, uprzedzanie jej,
,zdarta ptyta” itp.

Budowanie relacji

Ewolucja zachowan handlowych
Relacje jako baza dtugofalowej wspétpracy
Narzedzia i zachowania relacyjne

Zrozumienie znaczenia dtugotrwatych relacji w pracy z
klientami
Zwiekszenie lojalnosci klientow




