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Ponizszy zakres stanowi baze, ktéra mozemy dopasowac do specyfiki Twojej marki, zespotu i modelu pracy z
klientem.

Modut 1. Rola kierownika w sprzedazy

1.1 Od ,zarzadzam sklepem” do ,zarzadzam doswiadczeniem klienta”

1.2 Kierownik jako: lider sprzedazy, trener zespotu, wzorzec postawy wobec klienta
1.3 Najczestsze btedy kierownikow, ktére obnizajg sprzedaz (nieSwiadomie)

1.4 Dlaczego klienci ,czuja” atmosfere zespotu - i jak na nig wptywac

1.5 Cwiczenie: Autoanaliza stylu zarzadzania sprzedaza (jak méj styl wptywa na wyniki zespotu?)

Modut 2. Psychologia klienta i decyzji zakupowych

2.1 Jak klienci podejmuja decyzje zakupowe (emocje vs. racjonalnosc)?
2.2 Rézne typy klientow w sklepie: zdecydowany, niezdecydowany, roszczeniowy, ,ogladacz”, cenowy.
2.3 Czego klient naprawde oczekuje od obstugi (a czego nie mowi)?

2.4 Cwiczenie: Rozpoznawanie typu klienta i dobér stylu rozmowy
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Modut 3. Techniki sprzedazy, ktére dziataja w sklepie

3.1 Sprzedaz doradcza vs. sprzedaz nachalna

3.2 Struktura rozmowy sprzedazowej: pierwszy kontakt, budowanie relacji, badanie potrzeb, rekomendacja, domkniecie.
3.3 Skuteczne pytania sprzedazowe (jak nie przestuchiwac klienta)

3.4 Cross-selling i up-selling - kiedy maja sens, a kiedy szkodza

3.5 Cwiczenie praktyczne: Scenki sprzedazowe na bazie realnych produktéw ze sklepu

3.6 Cwiczenie praktyczne: Praca na jezyku - co méwic, a czego unikac

Modut 4. Obstuga trudnego klienta i sytuacje kryzysowe

4.1 Reklamacje, pretensje, agresja - jak reagowac spokojnie i profesjonalnie

4.2 Réznica miedzy: klientem trudnym, klientem w emocjach, klientem manipulujagcym
4.3 Jak bronic granic zespotu, nie tracac klienta?

4.4 Rola kierownika w eskalacji sytuacji

4.5 Cwiczenie: Symulacje trudnych rozméw

4.6 Cwiczenie: Gotowe schematy reakcji dla zespotu

Modut 5. Zarzadzanie zespotem sprzedazowym na sali

5.1 Jak motywowac sprzedawcéw bez ciagtej kontroli?
5.2 Feedback sprzedazowy: jak chwali¢, zeby wzmacniac¢ sprzedaz, jak korygowac btedy bez oporu i obrony
5.3 Jak reagowac na: spadek wynikéw, brak zaangazowania, wypalenie zespotu

5.4 Cwiczenie: Mini-rozmowy rozwojowe z pracownikiem sprzedazy

Modut 6. Podsumowanie i wdrozenie

6.1 Kluczowe wnioski
6.2 Co zmieniam od jutra jako kierownik?

6.3 Indywidualna lista dziatan wdrozeniowych
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