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Программа тренинга: 
Активные продажи. Работа со сложным клиентом.

Целевая аудитория: менеджеры по продажам, торговые представители, продавцы консультанты.
· Какие они, клиенты? 

· Как сохранить эмоциональную устойчивость при работе со сложными клиентами?

· Откуда берутся претензии? Что провоцирует нас и клиентов на конфликт? 

· Какие позиции человек может занимать при общении, как можно «прийти» к конфликту при взаимодействии?

· Как разрешить сложную ситуацию без потерь для себя и клиента?

На эти и другие вопросы Вы сможете ответить, посетив наш тренинг.

Цели:

· Способствовать формированию эмоциональной устойчивости сотрудников

· Обучить методам эффективного взаимодействия с различными типами клиентов

· Научить использовать технологию успешного выхода из конфликтной ситуации

· Сформировать позитивную позицию при взаимодействии с клиентами
Содержание тренинга:

· Сложные ситуации в работе с клиентами

· Типология клиентов и методы работы с различными  типами сложных клиентов

· Возникновение конфликтной ситуации

· Слова-провокаторы

· Действия - провокаторы

· Восприятие конфликта

· Реакция и поведение в конфликте

· Методы успешной работы в конфликтной ситуации
· Способы развития эмоциональной устойчивости
Методика:

Тренинг проводится в режиме интенсивного взаимодействия ведущего и участников. Для эффективного усвоения участниками теоретического материала в программу тренинга включены принципиально новые ролевые и деловые игры.
Программой также возможна видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала.
Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы.
Продолжительность тренинга: 2 дня с 10.00 до 17.00 (14 часов).
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Программа тренинга: Базовые навыки руководителя.

Модуль: «Планирование и постановка задач, обратная связь. Делегирование».

Целевая аудитория: руководители структурных подразделений, начальники отделов, менеджеров среднего звена
Цель тренинга: повышение уровня эффективности руководителей

Задачи тренинга:

· Выработка системного подхода к пониманию деятельности руководителей. 

· Определить критерии личной эффективности менеджера

· Определить и базовые навыки менеджера

· Отработать навыки планирования, постановки задач, делегирования полномочий

· Отработать навыки дачи и получения обратной связи

Содержание тренинга:

· Системный подход к пониманию деятельности менеджера.

· Традиционный взгляд на деятельность менеджера

· Современные подходы к пониманию деятельности менеджера

· Понимание роли и ответственности менеджера

· Критерии личной эффективности менеджера
· Управление временем
· Деловая коммуникация
· Ориентация на результат
· Базовые навыки менеджера
· Планирование

· Постановка целей и задач. Расстановка приоритетов

· Делегирование
· Мотивирующая обратная связь: правила дачи и получения

Методика:

Тренинг проводится в режиме интенсивного взаимодействия ведущего и участников. Для эффективного усвоения участниками теоретического материала в программу тренинга включены принципиально новые ролевые и деловые игры. Программой предусмотрена видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала.
Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы. 

Автор тренинга: бизнес-тренер  Венера Тапакова
Продолжительность тренинга: 2 дня с 10.00 до 18.00 (16 часов).

Программа тренинг: «Консультационные продажи»

Продвинутый уровень.

· Как научиться понимать потребности клиента?

· Как сделать грамотную профессиональную презентацию наших продуктов? 

· Как увидеть, что клиент готов приобрести наш продукт?

· Как грамотно разрешить сомнения клиента?
На эти и другие вопросы Вы сможете ответить, посетив наш тренинг.
Тренинг предназначен сотрудникам фронт – офисов банков, продавцов консультантов, менеджеров, работающих с клиентами.
Задачи тренинга:

· Сформировать у участников в рамках персонального сервиса понимание консультационного уровня продаж, ориентированного на умение четко понимать потребности клиента, грамотную презентацию и помощь в выборе продукта.

· Выработать навыки профессиональной презентации: свойства – выгоды, конкурентные преимущества наших продуктов

· Выработать навыки работы грамотного завершения продажи и обслуживания клиента

· Профессионально работать с сомнениями клиентов
Содержание тренинга:

· Определение уровня продаж

· Углубленное изучение этапов обслуживания клиентов с акцентами на следующие этапы:

· Этап подготовки – знание товара в совершенстве

· Этап выявления потребностей: умение задавать вопросы и грамотное их применение на различных этапах продажи

· Этап консультирования: свойства – выгоды, презентация в потребность и с точки зрения различных каналов восприятия информации у клиента

· Завершение продажи

· Вербальные и невербальные признаки завершения продажи

· Сомнение клиента: психологическая основа

· Профессиональное поведение сотрудника в ситуации сомнения клиента

Методика:

Тренинг проводится в режиме интенсивного взаимодействия ведущего и участников. Для эффективного усвоения участниками теоретического материала в программу тренинга включены принципиально новые ролевые и деловые игры. Программой предусмотрена видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала.
Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы.
Продолжительность тренинга: 1-2 дня с 10.00 до18.00.

Программа тренинг:              «Личная эффективность продавца»

Цель тренинга: повышение уровня результативности в профессиональной деятельности

Задачи тренинга:

Повышение уверенности в себе, в своих силах, возможностях

Умение ставить цели, нацеленность на максимальный результат

Содержание тренинга:

1 день. Уверенность в себе

· «Продажа себя»  - имидж и самопрезентация (видеоанализ)

· Внешние параметры уверенного человека

· Внутренние параметры уверенности в себе: «правильные установки». Пирамида логических уровней: влияние установок, убеждений и стереотипов на поведение

· Континуум «Профессионал – Любитель». Ступени профессионализма.

· Эффективные стратегии профессионала

2 день. Инструменты и технологии достижения уверенности в себе

· «Внутренний саботажник» и работа с ним.

· Модель перехода Любителя в Профессионалы

· Мечты и цели. Континуум «Люблю – хочу». 

· Эффективность и результативность

· Мотивация на эффективность

 Методика:

Для эффективного усвоения участниками теоретического материала в программу тренинга включены принципиально новые ролевые и деловые игры. Программой предусмотрена видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала, а также просмотр видеофильма с последующим обсуждением.

 Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы. 

 Продолжительность тренинга: 2 дня с 10.00 до 18.00 (16 часов).


Программа семинара-тренинга:

Обучение и развитие подчиненных

Целевая аудитория: руководители и специалисты в области управления персоналом.

Цель: приобретение навыков эффективного обучения и развития своих подчиненных, сотрудников и коллег, понимание и применение различных подходов к обучению в зависимости от уровня готовности сотрудника. 

Программа:

Корпоративное обучение:

необходимость обучения сотрудников на всех уровнях

особенности обучения взрослого человека

мотивация и потребности человека

стили руководства и  их влияние на процесс развития сотрудников и подчиненных

Процесс обучения:

· 2 метода обучения

· виды обучения - лекция, семинар, тренинг и т.д. Наставничество, коучинг.

· понятие об уровнях готовности подчиненных к обучению

· применение стилей управления и методов обучения в зависимости от уровня готовности сотрудника

Коучинг

· Цель коучинга 

· Пирамида коучинга (последовательность, мастерство задавания вопросов, осознание, внутренняя ответственность)

· Последовательность - Техника GROW

· Эффективные вопросы

· Обратная связь - цели, правила

· Психологические аспекты коучинга

Автор и ведущий семинара-тренинга:Венера Тапакова

Продолжительность: 2 дня ( с 10-00 до 18-00, 16 часов).


Тренинг «Основы техники продаж » 

Целевая аудитория:  Менеджеры по продажам

Учебные цели:

1. Показать менеджерам возможности  повышения личной эффективности при правильном построении структуры продаж и организации процесса продаж.

2. Научить использовать современные технологические инструменты для решения существующих проблем , связанных с привлечением клиентов и организацией процесса продаж.

3. Сформировать навыки общения с клиентами в процессе активных продаж и умения решения проблем, возникающих в процессе общения с клиентами.

4. Сформировать единый корпоративный стиль продаж, формирующий положительный имидж компании на рынке

Содержание тренинга:

1 день

1.   Основные компетенции менеджера по продажам – 30 мин.

2.   Технология и алгоритм процесса продаж – 30 мин.

3.   Роль целевого рынка в деятельности предприятия – 1 час

Характеристика потребностей клиентов

Методы определения и выделения целевого рынка

Сегментация рынка, критерии оценки.

Особенности работы с целевыми потребителями

4.   Информация о клиенте и  ее использование в процессе планирования – 2 часа

Определение положения и условий, в которых работает клиент

Разработка алгоритмов принятия решений о закупке продукции клиентами

Анализ конкурентов

Определение ключевых направлений организации работы с клиентами  

5.   Оценка конкурентоспособности предприятия и товаров и способы повышения   

      конкурентоспособности. Донесение до клиента экономической выгоды от работы с 

      предприятием. – 1,5 часа

6.   Основные составляющие процесса продажи.

6.1.Установление контакта – 1 час

· правила установления контакта

· основные правила представления себя

· поддержание контакта

· основные правила вербального и невербального общения

6.2.Подготовка обращения к покупателю с предложением – 1,5 часа

· планирование и определение целей обращения

· сбор предварительной информации

· подготовка презентации

2 день

7.   Проверка усвоения менеджерами полученных навыков – 30 мин.

8.   Основные правила работы с информацией – 30 мин.

6.3.Выявление запросов и потребностей клиентов – 30 мин

· виды и характеристики вопросов

· приемы активного слушания

· восприятие информации 

· речь

6.4.Работа с возражениями – 3 часа

общие принципы возражений

способы опровержения возражений

способы аргументации

6.5.Управление конфликтом. – 1 час

· типичные ошибки при работе с негативно настроенным клиентом. 

· эффективное поведение в конфликтной ситуации.

· техники психологической защиты и управления стрессом.

6.6.Заключение сделки – 1 час

· принятие решения о покупке

· факторы, способствующие успешному завершению продажи

· этапы завершения продажи

6.7.Выход из контакта – 30 мин

· способы выхода из контакта

· как оставить приятное впечатление о себе

6.8.Мероприятия после завершения продажи – 30 мин

· уход после успешной и неуспешной продажи

· наиболее распространенные проблемы, возникающие после завершения продажи

· рассмотрение претензий

9.   Варианты действий менеджера в ходе процесса продаж – 30 мин

· Особенности взаимодействия с клиентами разных типов

· Особенности процесса телефонных переговоров

· Управление дебиторской задолженностью.

Содержание тренинга:

В ходе тренинга участники узнают:

· Как изучить себя, конкурентов и потребителей

· Как выбрать целевой рынок и организовать работу с потребителями

· Как сформировать ассортимент предлагаемых услуг, привлекательных для клиентов

· Как выйти на лицо принимающее решение и установить с ним контакт

· Как привлечь внимание потребителей к предприятию и товару и убедить в приобретении своей продукции.

· Как удержать имеющихся клиентов

· Как из клиента сделать лояльного клиента

· Как правильно общаться с клиентом.

· Как преодолеть конфликтную ситуацию с клиентом.

· Как правильно преодолевать возражения клиентов

· Как управлять дебиторской задолженностью

Планируемый результат:

1. Видение менеджерами компании  возможностей повышения эффективности работы по организации продаж продукции предприятия.

2. Овладение менеджерами системными знаниями и навыками общения при организации процесса активных продаж.

3. Освоение навыков эффективного воздействия на клиента с целью заключения торговой сделки.

4. Умение менеджеров организовать процесс активных продаж с высокой долей  

             заключенных сделок.

5. Желание менеджеров применить новые формы и методы работы по повышению эффективности продаж.

Время: 16 учебных часов.


«Управление человеческими ресурсами в организации»

Тема 1. Управление персоналом как система

персонал как объект управления, сложности, риски

глобальная цель управления персоналом

стратегия управления человеческими ресурсами, основные факторы ее определяющие

кадровая политика организации и ее виды, зависимость кадровых решений от политики предприятия, проводимой в отношении персонала

кадровые решения - средство реализации кадровой политики, национальные особенности принятия кадровых решений в России

Тема 2. Искусство подбора персонала

2 подхода в формировании стратегии поиска, отбора и найма персонала

определение требований к кандидату (профиль должности, должностная инструкция). Понятие о компетенциях, правила разработки

описание (анализ) работ, планирование потребности в персонале

формирование стратегии поиска соискателей: обоснование источников выбора, представление информации о вакансиях

этапы отбор кандидатов (оценка резюме, анкетирование, телефонное собеседование, интервьюирование, тестирование и т.п.). Современные виды интервью. Ассессмент-оценка.

оценка достоверности информации, предоставляемой кандидатами, ошибки на этапе отбора кандидатов

окончательное решение о найме кандидата

Тема 3. Система адаптации сотрудников

· введение в должность

· социализация

· испытательный срок, правовое обоснование, окончание испытательного срока

· роли различных подразделений в процессах введения в должность и социализации

· структура программ введения в должность

· психологический контракт

Тема 4. Обучение и развитие подчиненных и сотрудников

· необходимость обучения сотрудников на всех уровнях

· особенности обучения взрослого человека

· стили руководства и  их влияние на процесс развития сотрудников и подчиненных

· виды обучения. Индивидуальный тренинг и наставничество

· понятие об уровнях готовности подчиненных к обучению

· применение стилей управления и методов обучения в зависимости от уровня готовности сотрудника

· понимание мотивации

Тема 5. Высвобождение персонала

Тема 6. Оценка эффективности управления персоналом

· критерии оценки кадровых решений

· оценка эффективности кадровой службы

· оценка персонала

· формирование кадрового резерва организации и планирование карьеры

Автор и ведущий: Венера Тапакова.

Продолжительность: Вариант 1 — углубленный курс 2 мес; Вариант 2 — отдельные семинары-тренинги от 1 до 2 дней (с 10-00 до18-00, 16 часов).


Программа тренинга:         «Работа с возражениями»
Целевая аудитория:   менеджеры по продажам, торговые представители, продавцы консультанты.
Почему клиент  возражает?

Откуда берутся возражения? Что стоит за каждым возражением? Чего на самом деле хочет клиент, когда возражает сотруднику?

Как грамотно работать с возражениями клиента? 

На эти и другие вопросы Вы сможете ответить, посетив  тренинг.

Цель тренинга:

Сформировать у участников  установку на партнерское поведение в работе с клиентами

В результате обучения сотрудники смогут:

Устанавливать партнерские отношения с клиентом для выхода из напряженных ситуаций

Быстро и правильно ориентироваться в потребностях клиентов, понимать неосознаваемые потребности и переводить их в осознаваемые

Понимать и «снимать» сопротивление клиентов

Профессионально работать с возражениями клиентов

Содержание тренинга:

· Структура визита – первый шаг в работе с возражениями. 

· Эффективные стратегии поведения сотрудника в сложных ситуациях. Тестирование

· Возникновение возражений и что за ними стоит: сопротивление клиента, неосознаваемые потребности клиента

· Методы работы с возражениями.

· Ролевые игры, видеоанализ. 

Методика:

Тренинг проводится в режиме интенсивного взаимодействия ведущего и участников. Для эффективного усвоения участниками теоретического материала в программу тренинга включены принципиально новые ролевые и деловые игры. Программой предусмотрена видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала.

Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы. 

Продолжительность тренинга: 2 дня с 10.00 до 18.00 (16 часов).


Программа тренинга:   «Сервис от А до Я» для… 

 руководителей отделов продаж

Что должен знать и уметь сотрудник, чтобы качественно обслужить клиента? Какие действия сотруднику необходимо совершать на каждом этапе обслуживания?

Какими навыками должен обладать руководитель, чтобы  построить обучение сотрудников и помочь ему грамотно организовать работу?

Как настроить сотрудника на позитивное и конструктивное обслуживание клиентов?

На эти и другие вопросы Вы сможете ответить себе, посетив этот тренинг.

Тренинг предназначен руководителям отделов продаж, администраторов торговых залов, и управляющих банковских офисов

Задачи тренинга:

· Помочь участникам тренинга в выработке конструктивного ведения процесса обслуживания и рассмотреть составляющие качественного сервиса.

· Обучить навыкам работы с сотрудниками по качественному обслуживанию клиентов.

· Рассмотреть уровни развития подчиненных и задачи обучения и построения работы с сотрудниками каждого уровня.

Содержание тренинга:

Сервис. Из чего состоит сервис. 

· Основные понятия. Составляющие сервиса.

· Позитивное мышление: как настроиться самому и настроить подчиненных.

Ключевые этапы обслуживания. 

· Что должен уметь подчиненный: навыки установления контакта, выяснение целей и потребностей, презентация, завершение продажи, работа с возражениями

· Как построить обучение подчиненных с учетом уровня развития подчиненных. 

· Мониторинг  и контроль работы подчиненных с учетом уровня из развития

3. Обратная связь

Конструктивная обратная связь: мотивация, выявление «зон роста» сотрудника

Методика проведения тренинга:

Тренинг проводится в режиме интенсивного взаимодействия ведущего и участников. Для эффективного усвоения участниками теоретического материала в программу тренинга включены ролевые и деловые игры.

Программой также предусмотрена видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала.

Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы.  

Продолжительность тренинга:

2 дня с 10.00 до18.00.


Программа тренинга:   «Я и Клиент: джаз, попса или шансон?»

              Привлечение клиентов: новые подходы.

· Целью тренинга является поиск и раскрытие индивидуальных стилей работы с клиентом, встраивание стратегии личной импровизации в стандарты взаимодействия с клиентом и коллегами

· Что даёт тренинг - джаз? Очное знакомство со своими способностями, опыт импровизации в сложных ситуациях работы с клиентами, навыки эффективного взаимодействия в составе группы, улучшение общего состояния. 

· Для чего это надо? Расширение набора поведенческих стилей в общении с коллегами и клиентами. 

· Чем это полезно? Повышение уверенности в себе, взгляд на взаимодействие с людьми со стороны и, как следствие, повышение качества обслуживания и повышение результативности в работе.

· Для кого этот тренинг? Для продавцов  - консультантов товаров и услуг, сотрудников фронт – офисов банков, промоутеров, менеджеров по работе с клиентами

В качестве бонуса к тренингу: индивидуальные подарки и сюрпризы, а так же музыка, чай, кофе. 

Содержание тренинга:

Привлечение клиентов: Кто? Что? Как? 

Клиент в офисе: нескучно о привычном - стандарты, требования, правила.

Клиент в офисе: моменты привлечения – взгляд со стороны. 

Эффективные стратегии поведения сотрудников.

Индивидуальный стиль работы с клиентами.

Кросс – продажи: как повысить эффективность?

Методика:

Тренинг проводится в режиме импровизации, построенной практически полностью на опыте работы участников. Для эффективного усвоения участниками материала в программу тренинга включены принципиально новые игры и упражнения. Программой предусмотрена видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала.

Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы.
Продолжительность тренинга:

По 1-2 дня с 10.00 до18.00. Стиль одежды – свободный.


Программа тренинга:   «Я и Клиент: джаз, попса или шансон?»

Клиенториентированность: новые подходы к сложным ситуациям в обслуживании.

· Целью тренинга является поиск и раскрытие индивидуальных стилей работы с клиентом, встраивание стратегии личной импровизации в стандарты взаимодействия с клиентом и коллегами

· Что даёт тренинг - джаз? Очное знакомство со своими способностями, опыт импровизации в сложных ситуациях работы с клиентами, навыки эффективного взаимодействия в составе группы, улучшение общего состояния. 

· Для чего это надо? Расширение набора поведенческих стилей в общении с коллегами и клиентами. 

· Чем это полезно? Повышение уверенности в себе, взгляд на взаимодействие с людьми со стороны и, как следствие, повышение качества обслуживания и повышение результативности в работе.  

· Для кого этот тренинг? Для всех сотрудников, занимающихся продажами, работой с клиентами.

В качестве бонуса к тренингу: индивидуальные подарки и сюрпризы, а так же музыка, чай, кофе. 

В результате обучения сотрудники смогут:

· Устанавливать доверительные отношения с клиентами и сотрудниками для выхода из напряженных ситуаций

· Понимать и «снимать» сопротивление и агрессию клиентов

· Понимать «сложное» поведение клиента и уметь работать с ним

· Эффективно работать с возражениями и претензиями клиентов

Содержание тренинга:

Обслуживание клиентов – нескучно о скучном.

Сложные ситуации в обслуживании: взгляд со стороны коллеги, руководителя, клиента и … другого клиента

«Сложный» клиент: что за этим стоит и что с этим делать? (агрессивный, пассивный, требовательный, болтливый клиент)

Эффективные стратегии поведения сотрудника в сложных ситуациях: классика жанра. 

Методика:

Тренинг проводится в режиме импровизации, построенной практически полностью на опыте работы участников. Для эффективного усвоения участниками материала в программу тренинга включены принципиально новые игры и упражнения, тестирование. Программой предусмотрена видеосъемка отдельных фрагментов тренинга с последующим обсуждением отснятого материала.

Каждый участник получает все необходимые для тренинга раздаточные материалы. 

Продолжительность тренинга:

1-2 дня с 10.00 до18.00.

Стиль одежды – свободный.
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