[image: image1.jpg]- Biuro Projektu inLAB - PTE Biuro Projektu inLAB - WSG
ul. Dtuga 34, 85-034 Bydgoszcz ul. Garbary 3, 85-229 Bydgoszcz
tel. (052) 322 65 52, tel. (052) 567 00 62

BADANIA | ROZWO) inLAB@pte.bydgoszcz.pl inLAB@byd.pl

KAPITAL LUDZKI T -
FUNDUSZ SPOLECZNY

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

Cztowiek - najlepsza inwestycja!
Projekt wspétfinansowany przez Unig Europejska ze srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego





E.18. Program szkolenia: Obsługa klienta w inLAB
Cel szkolenia:

Celem szkolenia jest zdobycie użytecznej wiedzy dotyczącej obsługi klienta w inLAB, w tym podstawowych technik i narzędzi sprzedaży, po to aby klienci chętnie korzystali z usług inLAB oraz polecali rozwiązania innym potencjalnym klientom. 

W ramach zaplanowanych w programie zajęć wykładowych i praktycznych, uczestnicy uzyskują niezbędną (podstawową) wiedzę i umiejętności 
z zakresu kultury obsługi klienta obowiązującej w inLAB, jak również niezbędną w procesie sprzedaży wiedzę na temat: identyfikacji potrzeb klienta, budowania trwałej relacji i satysfakcji klienta, technik reagowania na różne typy zachowań prezentowanych przez klientów inLAB, zarówno wewnętrznych jak i zewnętrznych oraz budowania pozytywnego wizerunku firmy podczas rozmów z klientami. 

Korzyści ze szkolenia: 

Uczestnictwo w szkoleniu sprzyja m.in.:

· wdrożeniu pracownika w proces sprzedaży produktów i usług inLAB
· poprawie efektywności komunikacji w rozmowach z klientami, zwłaszcza w rozmowach biznesowych i z badaczami 

· poprawie jakości obsługi klientów biznesowych,

· poznaniu technik sprzedaży, które mogą być pomocne w kontaktach pracowników uczelni ze środowiskiem biznesowym

· podniesieniu efektywności i wydajności pracy nowego pracownika zatrudnionego w inLAB
Ramowy program szkolenia:

1. Customer Experience:

· Prowadzący szkolenie robi krótki wykład na temat customer experience – doświadczenia i satysfakcja klientów inLAB.

· Wskaźnik Net Promoter Scor (NPS) do badania satysfakcji klienta inLAB jego istotna rola dla uczelni w procesie  customer experiece. 

· Prowadzący robi wykład na temat poziomu oczekiwanego vs poziomu rzeczywistego w obsłudze obecnych klientów inLAB – posługuje się danymi z rynku i opiera się na analizie tych firm, które badają doświadczenia  i satysfakcję klientów i zestawia dane z uzyskanymi podczas pracy w inLAB.

2. Wprowadzenie do kultury inLAB w obszarze obsługi klienta:

· Cel i zasady wprowadzania  obsługi klienta – ćwiczenia wykorzystujące doświadczenia i wiedzę uczestnika szkolenia jako konsumenta dóbr rynkowych.

· Modele standardów obsługi klienta w zależności od profilu działalności firmy  - prezentacja PP w opracowaniu własnym prowadzącego oparta na analizie rynku.

3. Etapy rozmowy handlowej w inLAB:

· Przygotowanie siebie do kontaktu z Klientem biznesowym
· Nawiązanie  kontaktu z Klientem  
· Badanie oczekiwań Klienta 

· Prezentacja rozwiązań dla Klienta 

· Rozwianie zastrzeżeń Klienta i utwierdzenie go w atrakcyjności oferty inLAB
· Uzyskanie decyzji Klienta poprzez zamknięcie sprzedaży

· Zainteresowanie Klienta dodatkowymi usługami 

· Sprawne załatwienie formalności administracyjnych

· Pożegnanie Klienta i umówienie na kolejne spotkanie oraz prośba o kontakty do potencjalnych klientów, których mogłaby zainteresować oferta współpracy z inLAB
4. Rozmowa handlowa przez telefon z klientem inLAB
· różnice między sprzedażą osobistą a przez telefon,
· przygotowanie do rozmowy telefonicznej, dedykowanej klientowi biznesowemu:
· opracowanie skryptu rozpoczęcia rozmowy handlowej przez telefon,

· planowanie rozmowy handlowej i formułowanie jej celu,

· zasady prowadzenia sprzedaży przez telefon:
· etapy rozmowy telefonicznej,

· kultura rozmów telefonicznych,

· modulowanie głosu podczas rozmowy przez telefon,

· czas trwania telefonicznej rozmowy handlowej,

· błędy popełniane przy sprzedaży przez telefon do klientów inLAB – praca na konkretnych przykładach wygenerowanych przez uczestnika na szkoleniu (własne doświadczenia lub hipotetyczne zdarzenia, które mogą mieć miejsce w pracy specjalisty i dyrektora inLAB oraz pracownika biurowego),
· budowanie pozytywnego nastawienia klienta do inLAB jako warunek skutecznej sprzedaży przez telefon,
· sposoby budowania zaufania klienta do przedstawicieli inLAB.
Metody szkoleniowe:

· pre- test diagnozujący poziom rzeczywistej wiedzy i kompetencji uczestnika (test wiedzy z zakresu obsługi klienta zaliczony na min. 65%) – załącznik nr 1 (test wiedzy wraz z kluczem w załączniku)
· dyskusja moderowana

· aktywizacja uczestnika metodą zadaniową

· praca na studiach przypadków

· scenki sprzedażowe

· post- test diagnozujący postępy szkoleniowe uczestnika

Przykładowe ćwiczenia:

1. „Prezentacja siebie jako konsumenta” - Ćwiczenie wykorzystujące doświadczenia i wiedzę uczestnika szkolenia jako konsumenta dóbr rynkowych.

Cel: zaznajomienie się z tematem psychologicznych zachowań konsumentów oraz uświadomienie uczestnikowi, jak bardzo podatni jesteśmy na wpływ społeczny. Wykorzystanie tej wiedzy do wypracowania modelu specyficznych zachowań charakterystycznych dla konsumenta inLAB, które będą potrzebne w kolejnych ćwiczeniach do opracowania metod postępowania w przypadku pojawienia się tych zachowań. Praca wymaga uważności trenera i odwoływania się do doświadczeń pracowników inLAB, w celu wypracowania jak największej ilości specyficznych zachowań konsumentów inLAB.

Czas trwania: do uzgodnienia , ok. 90 min. 

Przebieg zadania:

· Poproś uczestnika, aby przygotował prezentację rysunkową na flipie na temat siebie jako konsumenta. Prezentacja ma dotyczyć 3-4 jego ostatnich doświadczeń zakupowych.

· Zapytaj co ostatnio kupił? Dlaczego to kupił? Kto go obsługiwał? Jak wyglądało otoczenie? Jaki miał nastrój? Jaki nastrój miał obsługujący go sprzedawca?

· Uzgodnij ile czasu potrzebuje na przygotowanie prezentacji. Obserwuj pracę, udzielając w razie potrzeby stosownych porad.

· Poproś o przedstawienie wystąpienia. Przeprowadź dyskusję dotyczącą zachowań konsumentów i odwołując się do doświadczeń uczestnika zastosowanych w prezentacji.

· Wypracuj listę specyficznych zachowań konsumenta inLAB i określ, które z nich sprawiają trudność pracownikom inLAB – informacje mogą posłużyć do określenia poziomu kompetencji pracowników inLAB i mogą być wykorzystane w pracy w terenie metodą coachingową. 

2. „Pierwsze wrażenie  – jak je zrobić i dlaczego jest takie ważne w pracy w inLAB?”

Cel: zaznajomienie z efektem „pierwszego wrażenia” i doświadczenie jego wpływu na dalsze reakcje klienta inLAB i potencjalnego klienta oraz zbudowanie poczucia istotności tego efektu w procesie sprzedaży usług inLAB
Czas trwania: 45 min.

Przebieg zadania:

· Do współpracy zapraszamy osobę (nazywać ją będziemy „modelem”), której uczestnik jeszcze nigdy nie widział. Modela prosimy, aby w pewnym momencie wszedł do pomieszczenia, w którym odbywa się szkolenie i porozmawiał z prowadzącym  

· Po wyjściu modela (odtworzeniu filmu), informujemy Uczestników, że była 
to zaaranżowana sytuacja, a osoba, która weszła do sali wie, w jakim celu to było i co będziemy robić dalej. W ten sposób dajemy Uczestnikom poczucie 
bezpieczeństwa i przyzwolenie do oceniania nieobecnego modela.
· Prosimy Uczestników aby napisali w zeszytach ćwiczeń, jak najwięcej o modelu: jak wyglądał, co mówił – wszystko co zdołali zapamiętać z krótkiego spotkania z nim.  

· Prowadzący przytacza badania Mehrabiana (1970) dotyczące efektu pierwszego wrażenia i porównujemy je z tym co zapisali uczestnicy

· Tworzymy w ten sposób „ranking” rzeczy, na które ludzie zazwyczaj zwracają uwagę w czasie pierwszego kontaktu. Zwykle lista obejmuje kilka kategorii rzeczy na które zwracamy uwagę np. wygląd, zachowanie (też co mówi osoba), nasze odczucia i interpretacje (był energiczny, sympatyczny etc.)

· Następnie zadajemy pytanie o to, co myślą sobie o osobie, która weszła? Czy czują do niej sympatię? Czy chcieliby z nią porozmawiać, poznać ją? Czy chcieliby z nią pracować? Czy kupiliby od niej ofertę inLAB?

· Wnioski: Pamiętajmy jak ważne jest pierwsze wrażenie i że każdy klient inLAB powinien poczuć się ważny. Od powitania zależy czy Klient będzie chętnie z nami współpracował czy nie oraz czy będzie chciał nas polecać innym

3. „Struktura Diamentu”

Cel: uświadomienie uczestnikom istoty funkcjonowania umysłu i procesu zapamiętywania informacji oraz doświadczenie w jaki sposób wprowadzenie odpowiedniej struktury do rozmowy powoduje kilkukrotny wzrost efektywności sprzedaży usług inLAB.
Czas trwania: 35 min.

Przebieg zadania:

· Prowadzący  rozdaje uczestnikom kserokopię nr 1 z liczbami od 1-99 porozrzucanymi na całej kartce A4 i włącza stoper. Odlicza 3 minuty i prosi o podanie najwyższej liczby, do jakiej dotarli uczestnicy.

· Prowadzący rozdaje uczestnikom kserokopię nr 2 i  podaje klucz umieszczenia liczb na kartce. Polega on na tym, że liczby nieparzyste znajdują się po lewej stronie kartki a parzyste po prawej Następnie prosi uczestników żeby każdy indywidualnie ponownie połączył cyfry na kserokopii 2. Czas 3 minuty. Prowadzący prosi o podanie najwyższej liczby, do jakiej dotarli uczestnicy.

· Po zakończeniu zadania i stwierdzeniu, że wyniki były znacznie wyższe w drugiej turze, trener pyta o wnioski i jak można je wykorzystać w prowadzeniu prezentacji i rozmowy z Klientem inLAB.

· Dzięki wprowadzonej strukturze uzyskaliśmy kilkakrotnie lepszy efekt, znacznie łatwiej było szukać kolejnej cyfry, wiedzieliśmy gdzie szukać kolejnej cyfry, skupialiśmy się na wybranej części kartki – parę razy mniejszej od całej kartki.
W odniesieniu prezentacji, dzięki strukturze diamentu( nazywanej też strukturą 3P – 1 P – powiedz o czym powiesz, 2P – powiedz to , 3P – powiedz o czym powiedziałeś):

· Klientom inLAB będzie łatwiej zrozumieć przekazywane przez nas informacje;

· Klienci będą wiedzieli, o jakiej części oferty mówimy i na niej się będą skupiać;

· Informacje przekazywane będą w klarowny i bardziej zrozumiały dla Klienta sposób.

4. „Odmowa klienta inLAB”

Cel: podniesienie umiejętności przyjmowania odmowy klienta InLAB w procesie sprzedaży projektów badawczych w sposób asertywny, tak aby osiągnąć najwyższą skuteczność sprzedażową w kontaktach z klientami InLABu
Czas trwania: 35 min.

Przebieg zadania:

· Prowadzący  odgrywa rolę klienta biznesowego inLAB, który nie chce umówić się na spotkanie, mówi, że może i byłby zainteresowany współpracą z uczelnią w zakresie pewnych prowadzonych przez siebie projektów, ale nie ma obecnie możliwości umówienia się na spotkanie (czas, napięty grafik, itp.) 

· Trener obserwuje reakcję pracowników inLAB i zapisuje fakty, by potem udzielić informacji zwrotnej

· Pyta o odczucia i omawia reakcje adekwatnie do przeprowadzonej obserwacji – omawia emocje pojawiające się podczas procesu odmowy oraz to co pracownik mógł jeszcze zrobić: użyć odpowiedniego zwrotu, aby zainteresować klienta spotkaniem lub zapytać co takiego powinna mieć oferta inLAB, aby Klient biznesowy chciał z niej skorzystać już teraz i spróbować umówić się na spotkanie

· Omawia zasady asertywnego przyjmowania odmowy – podjęcie zrozumienia procesu odmowy, zaakceptowanie go i nie brania odmowy personalnie 

· Wprowadza zasady obowiązujące w inLAB odnośnie podążania za potrzebami klienta, ale też  nie poddawania się po pierwszej odmowie i aktywnego podejmowania działania – zrozumienia dlaczego Klient inLAB odmawia umówienia się na spotkanie

Success story:

Klienci inLAB narzekają na brak kompetencji ze strony pracowników InLAB, mówią o tym, iż pracownicy są ciągle zajęci, nie mają czasu na tłumaczenie zawiłych procedur i niezrozumiałych paragrafów w umowie współpracy z inLAB, dodatkowo skarżą się na brak odpowiedzi na telefony i maile. Skargi wpływają do osoby nadzorującej pracę inLAB na uczelni (nie ma ich wiele, ale zaczynają się pojawiać). Osoba odpowiedzialna za inLAB podejmuje decyzję o przeszkoleniu pracowników w zakresie kultury obsługi klienta w inLAB i wprowadzeniu tego szkolenia jako obowiązkowego dla każdego pracownika inLAB. Pracownicy na szkoleniu uczą się jak postępować z klientami, aby nie zaburzać procesu sprzedaży i obsługiwać klientów inLAB powyżej poziomu oczekiwanego ,aby wyzwalać u klientów zadowolenie i satysfakcję z dobrze przeprowadzonej transakcji. Dodatkowo wprowadza narzędzie do badania satysfakcji klienta inLAB z obsługi przez pracowników inLAB, poprzez zadanie jednego kluczowego pytania (drogą mailową): Czy poleciłby Pan współpracę z inLAB przy uczelni X swoim znajomym? Na podstawie narzędzia sprawdza skuteczność przeprowadzonych działań.

Załącznik 1 

Test Predyspozycji Sprzedażowych z kluczem 

1.  Do biura przychodzi potencjalny klient: 

a) podchodzę do niego, przedstawiam się i zapraszam do rozmowy, (2)

b) czekam, aż sam rozpocznie rozmowę, (0)

c) spoglądam na niego, może zorientuje się, że chcę z nim porozmawiać. (1)

2. Wykonując dzisiejszego dnia, kolejną rozmowę telefoniczną z klientem: 
a) pozdrawiam osobę, która odbiera telefon, czekam na odpowiedź, a następnie podaję nazwę firmy i przedstawiam się, dopiero wtedy przechodzę do sedna rozmowy, (2)
b) zależy mi na czasie, więc szybko podaje nazwisko i przechodzę do prezentacji oferty, (1)
c) mówię dzień dobry i czytam przygotowany wcześniej tekst, to bardzo ułatwia mi pracę. (0)
3.  Rozmawiając z klientem przez telefon: 
a) staram się zmieniać intonację głosu, aby wyrazić swoją uwagę i zainteresowanie, (2)
b) staram się mówić głośno i wyraźnie,  (1)
c) bez względu na sytuację zawsze się uśmiecham, bo wiem, że robi to dobre wrażenie na klientach. (0)
4. W trakcie rozmowy telefonicznej z klientem otrzymujesz drugi telefon: 
a)proszę klienta o zaczekanie na linii, (1)
b) przepraszam i proponuję, że oddzwonię później, (2)
c) mówię, że mam teraz bardzo ważny telefon i proszę aby klient zadzwonił za 15 minut. (0)

5. pracujesz właśnie nad ważnym projektem, kiedy podchodzi do ciebie potencjalny klient. Jak reagujesz?
a) przerywam pracę i podejmuję rozmowę utrzymując z nim kontakt wzrokowy, (2)
b) pytam o co chodzi, ale staram się nie odrywać wzroku od komputera, (1)
c) ignoruję go, ponieważ to co teraz robię jest dla mnie ważniejsze.(0)

6. Miałeś dziś bardzo ciężki dzień i jesteś zmęczony ,a spotkanie z twoim klientem bardzo się przedłuża: 
a) spoglądam często na zegarek myśląc, że klient zorientuje się, że spotkanie trwa za długo, (0)
b) często potakuję głową, zmieniam pozycje, aby zaakcentować klientowi moje znudzenie, (1)
c) zawsze to ja staram się kierować rozmową i takie sytuacje mi się nie zdarzają. (2)

7. Jeśli nie możesz zaoferować klientowi inLAB dokładnie tego czego potrzebuje: 
a) informuję go ,że w tej chwili nie posiadamy takich produktów i zapewniam ,że jeśli tylko pojawi  się taka oferta, to się z nim skontaktuję, (0)

b) proponuję stały kontakt telefoniczny i/lub mailowy , dzięki temu nie stracę klienta, (1)

c) informuję go ,że nie posiadamy takich produktów i przedstawiam ofertę lepszą cenowo i jakościowo (kontrofertę). (2)

8. Właśnie jesteś w trakcie drugiego śniadania, gdy słyszysz, że w sąsiednim pokoju dzwoni twój telefon: 
a) niech sobie dzwoni, mam teraz przerwę śniadaniową, a to nie jest czas na odbieranie telefonów, (1)
b) odbieram telefon po trzech pierwszych sygnałach, (2)
c) odrzucam połączenie i wyciszam telefon, żeby nikt mi już nie przeszkadzał.(0)

9. Do biura inLAB przychodzi potencjalny klient zainteresowany produktem, który oferuje twoja firma: 
a) przedstawiam mu produkt wskazując na jego zalety, a następnie podaję cenę, 
b) na samym początku podaję cenę i podstawowe informacje o produkcie, 
c) podaję tylko cenę, a jeśli klient będzie miał jakieś wątpliwości to sam zada mi pytania. 

10. Klient inLab zgłasza obiekcje co do jakości prowadzonych badań, kiedy wyjaśniasz mu jedne on natychmiast ma gotowe kolejne zastrzeżenia. Jak regujesz?

a) po kolejnych próbach zakończonych niepowodzeniem przestaję obsługiwać tego klienta i zajmuję się czymś bardziej konstruktywnym,(1)

b) zbieram się w sobie, aby szczerze i otwarcie porozmawiać na temat tego co myślę, (2)

c) denerwuję się i w końcu wygarniam mu co  o nim myślę; poszukam sobie innych klientów. (0)

11. Od kilku dni przygotowujesz ofertę dla ważnego klienta inLAB. Kiedy dochodzi do spotkania klient bez zagłębiania się w nią zarzuca ci zbyt małe zaangażowanie i żąda przygotowania nowej oferty.
a) tłumaczę klientowi, że umowa została przygotowana według jego życzeń i proszę o zapoznanie się z nią, (2)

b) proszę o jej przeczytanie i naniesienie ewentualnych uwag, (0)

c) tłumaczę, że nie może stwierdzić, że nie spełnia jego oczekiwań skoro jej nie przeczytał. (1)

 12. Do biura inLAB  przychodzi rozzłoszczony klient, aby złożyć reklamację
a) dopytuję, co się dokładnie stało i z czego jest niezadowolony; próbuję rozwiązać problem, (2)
b) przekonuję klienta, że produkt nie posiada żadnych wad, (1)
c) w ogóle nie podejmuje z nim rozmowy, mam ważniejsze sprawy. (0)
13. Natrafiasz w biurze na wściekłego klienta, który rzuca obraźliwe epitety na temat usług świadczonych przez firmę 

a) obsługuję go według  standardów obowiązujących w firmie i próbuję wyjaśnić całą sytuację, (2)

b) natychmiast proszę, aby tym klientem zajął się ktoś inny, (1)

c) nie zwracam na niego uwagi udając, że jesteś zajęty ważnymi sprawami.  (0)

14. Bardzo dociekliwy klient wypytuje cię o sprawy w których nie bardzo się orientujesz (np. sprawy prawne) 
a) stwierdzam, że to  bardzo dobre pytanie i obiecuję, że dowiem się od specjalisty jaka jest dokłada odpowiedź, gdyż nie chcę wprowadzać klienta w błąd, (2)

b) mówię, że to nie należy do moich kompetencji i nie znam odpowiedz na to pytanie, (0)

c) jestem zawstydzony tym ,że nie znam odpowiedzi i próbuję ratować się tym , że nie byłem na szkoleniu z tego zakresu(1)
15. W trakcie omawiania ważnej umowy klient zwraca ci uwagę, że jesteś nieodpowiednio ubrany. Robi to w sposób złośliwy z wyraźnym niesmakiem
a) przyznaję mu rację i przepraszam, (0)

b) odpowiadam mu, że taki jest mój styl ubioru(1)

c) grzecznie dziękuję za uwagę i zaznaczam, że to nie jest teraz przedmiotem waszych rozmów. (2)

16. Podczas prezentacji przez ciebie produktu twój klient często odbiera telefony, robi notatki: 
a) odnoszę wrażenie, że moja osoba jest mniej ważna niż inne sprawy i bez słowa wyjaśnień wychodzę, (0)

b) uprzejmie zwracam klientowi uwagę, ze zachowuje się w sposób dla mnie niekomfortowy i proszę o kontynuowanie spotkania, (2)

c) mówię klientowi, że zachowuje się w sposób niewłaściwy, marnuje mój cenny czas i wychodzę.(1)

a) perswazja 

17. Klient jest bardzo zainteresowany zakupem produktu, który oferuje twoja firma, ale niestety ma wątpliwości, że jest on trochę za drogi: 
a) porównuję ceny produktów swojej firmy z cenami produktów konkurencji, (0)
b) wymieniam szereg argumentów przemawiających za tak wysoką ceną, (2)
c) proponuję klientowi inny, tańszy produkt. (1)

18. Podczas prezentacji produktu klient przedwcześnie pyta o cenę: 
a) odkładam odpowiedź na później, aż klient przyswoi sobie wszystkie korzyści, (2)
b) podaję przybliżoną cenę, 
c) zadaję kontr pytanie np. jak często chce pan korzystać z danego produktu...., 
19. Wyobraź sobie, że jesteś doradcą finansowym. Rozmawiasz z klientem.
“A więc zarobił pan w zeszłym roku X tys. zł…”
Które z poniższych zdań zadziała teraz lepiej?

A. “Pokażę panu jak zarobić 25% więcej w przyszłym roku.” (1)

B. “Martwi mnie trochę, że Pana dochód może spaść o 25%….”( 2)

c. czy chce pan znowu zarobić tyle w przyszłym roku? (0)

20. Jeśli ktoś dokonał dzisiaj dużego zakupu, to najbardziej prawdopodobne jest , że:

A. dokona dużego zakupu również jutro (0)

B. nie będzie przez najbliższe dni wydawać dużych kwot pieniędzy (2)

c. wydawanie zależy od tego czy klient jest zamożny czy nie (1)

21. Spotykasz się z klientem. Nakłonienie twojego klienta do robienia notatek
podczas podejmowania decyzji…

A. To dobra strategia (2)

B. Nie, lepiej niech po prostu powie, jak się zdecyduje( 1)

c. nie ma to znaczenia (0)

22. Przypomniałeś sobie, że masz dziś spotkanie z bardzo wymagającym klientem, prezesem dużej, międzynarodowej firmy, na które zupełnie się nie przygotowałeś: 
a) robię wszystko, żeby przełożyć spotkanie tłumacząc się chorobą lub wypadkiem losowym, (0)

b) odkładam wszystkie zaplanowane na dziś zadania, przygotowuję ofertę i spotykam się z prezesem firmy, (1)

c) dzwonię do klienta, przepraszam i próbuję umówić się na inny dzień. (2)

23. Klient prosi Cię o spotkanie w piątkowe popołudnie. Po długich namowach zgadzasz się , ale z niechęcią, ponieważ byłeś już umówiony z przyjaciółmi. Jedziesz w umówione miejsce. Twój klient nie pojawia się na spotkaniu i nie odbiera telefonów 
a) jestem przygnębiony i martwię się tą sytuacją przez cały weekend. Myślę sobie: „wystawił mnie do wiatru”, „ jestem taki naiwny”, (0)

b) jestem zdenerwowany całą sytuacją, ale staram się zapomnieć o tym incydencie; wracam do domu i spotykam się z przyjaciółmi, (2)

c) wpadam w furię, na niczym nie może się skupić. Cały weekend czekam z niecierpliwością kiedy będę mógł mu wygarnąć. (1)

24.  Podczas negocjowania twojej prowizji klient proponuje drastyczne jej obniżenie     
a) natychmiast się zgadzam, bojąc się, że klient w ogóle zrezygnuje z zakupu; lepiej mieć mniej niż nic, (0)

b) jestem miły ,ale stanowczy i wyjaśniam, że oferuję wysoki standard jakości swoich usług i wysokie kwalifikacje, dlatego nie widzę powodu, aby moje  wynagrodzenie zostało obniżone, (2)

c) czuję się obrażony (zlekceważony) i w ogóle nie podpisuję umowy. (1)
25. Klient próbuje wynegocjować rabat:  
a) mówię, że zazwyczaj nasza firma nie udziela rabatów, (1)
b) wymieniam cenę pewnie i zdecydowanie; zaznaczam, że firma sprzedaje jakość i nie udziela rabatów, (2)
c) zgadzam się na udzielenie rabatu kosztem mojej  prowizji. (0)
26.Klient zgłasza obiekcje co do ceny, którą zaproponowałeś. Sugeruje, co można z tym zrobić. Czy:

a. odmawiasz obniżenia ceny? (0)

b. sugerujesz, aby on wysunął propozycję? (1)

c. pytasz go, dlaczego ma wątpliwości co do ceny? (2)

27. Negocjujesz w sprawie sprzedaży dobrego badania inLab. Klienta nalega na zredukowanie ceny pod groźbą nie podpisania umowy i zerwania dalszej współpracy. Czy:

a. rozpatrujesz ich propozycję i staracie się określić, co mogliby załatwić we własnym zakresie, aby zaoszczędzić nieco pieniędzy? (1)

b. twardo obstajesz przy cenie, podkreślając jakość Twych usług i przedstawiasz im perspektywy zwiększenia sprzedaży, gdyby zainwestowali w ten projekt? (2)

c. dowiadujesz się jaką oni mają propozycję cenową i godzisz się na nią, jeśli niewiele różni się od Twojej? ( 0)

28. Sprzedajesz urządzenie, które od lat poniewierało się w Twoim garażu. Potencjalna klientka sprawia wrażenie zainteresowanej kupnem i pyta, ile za nie chcesz. Czy:
a. przedstawiasz cenę najwyższą na jaką liczysz? (2)

b. prosisz, aby złożyła propozycję (1)

c. podajesz niższą sumę, aby klientka się nie wycofała? (0)

29.Etapy prawidłowo prowadzonej rozmowy handlowej, w kolejności,  najlepiej prezentuje:

a. powitanie klienta-radzenie sobie z obiekcjami- badanie potrzeb - prezentacja produktu- zamknięcie sprzedaży – domknięcie sprzedaży – dosprzedaż – pożegnanie klienta ( 0 )

b. powitanie klienta-badanie potrzeb- radzenie sobie z obiekcjami- prezentacja produktu –zamknięcie sprzedaży– dosprzedaż – pożegnanie klienta (1)

c. powitanie klienta-badanie poptrzeb-prezenatcja produktu-radzenie sobie z obiekcjami-zamknięcie sprzedaży – domknięcie sprzedaży –pożegnanie klienta (2)

30. Klient wchodzi do sklepu z markową odzieżą, w którym jesteś sprzedawcą:

a. jak najszybciej interesujesz się klientem i pytasz w czym możesz pomóc w obawie, aby nie wyszedł ze sklepu (0)

b.  witasz klienta a potem dajesz mu kilka sekund na rozejrzenie się , podchodzisz i pytasz co go do nas sprowadza ( 2)

c. mówisz dzień dobry i czekasz ,aż klienta sam zapyta o rzecz, która go interesuje (1)

31.Czy lepiej…

a. przedstawić klientowi jak najwięcej różnych zalet produktu / usługi (0)

b. przedstawić kilka korzyści wynikających z posiadania produktu (2)

c. skoncentrować się na jednej i wyjątkowej cesze produktu (1)

32. Klient od prawie miesiąca przekłada wasze spotkanie:
a) jestem cierpliwy, przecież w końcu się z nim spotkam, (1)
b) grzecznie zwracam uwagę, że spotkanie ciągle jest przekładane i proszę, aby się określił, (2)
c) daje sobie z nim spokój, pewnie i tak nic nie kupi. (0)
33. Prowadzisz rozmowy handlowe już od kilku tygodni. Jesteś prawie pewien, że twój klient, prezes prestiżowej firmy, podpisze z tobą umowę na duże zlecenie. Jedziesz na umówione spotkanie, ale klient w ostatniej chwili je odwołuje i przekazuje ci informacje, że już dokonał zakupu u firmy konkurencyjnej 
a) myślę sobie „trudno” i szukam innych klientów (1)
b) podejmuję rozmowę z klientem i próbuję dopytać co mu nie odpowiadało w obsłudze ,aby w przyszłości nie popełniać podobnych błędów(2)

c) jestem załamany i przez długi czas nie potrafię znaleźć mobilizacji do pracy. (0)
34. Jest poniedziałek i klient dzwoni do ciebie z pretensjami, że nie dostał jeszcze swojego zamówienia, które miałeś wysłać do niego w piątek: 
a) mówię, że nie widzę problemu i już wysyłam przesyłkę kurierem, (1)
b) przepraszam klienta i zapewniam, że otrzyma przesyłkę jeszcze tego samego dnia,(2) 

c) przyznaję się, że zapomniałem i że natychmiast wyślę zamówienie (0) 

35. Klient inLAB, z którym pracowałeś przez ostatni tydzień, na pytanie o finalizację transakcji odpowiada „ nie” :
a) pytam z czego wynika taka decyzja, staram się rozwiać wątpliwości i ponownie przechodzę do zamknięcia transakcji, (2)
b) zniechęcam się i uważam sprawę za przegraną, (0)
c) proszę go o podpisanie umowy tłumacząc, że jeśli tego nie zrobi, to ja nie dostanę wynagrodzenia, a przecież ciężko pracowałem. (1)
36. Po zakończeniu spotkania pytasz klienta o to jaka jest jego decyzja odnośnie zakupu. Klienta odpowiada, że musi się jeszcze zastanowić i jak to przemyśli to zadzwoni do ciebie: 
a) akceptuję jego zdanie i czekam na telefon, (0)
b) odpowiadam : „cieszę się, bo to oznacza ,że jest Pan poważnie zainteresowany zakupem” i wyznaczam termin rozmowy telefonicznej,  (2)
c) proponuję mu pomoc przy analizowaniu i naciskam, aby podjął decyzję jeszcze tego samego dnia. (1)
37.Sprzedałeś właśnie badanie inLab. Czy powinieneś teraz pytać swojego klienta dlaczego kupił?

A. Tak, to wzmocni jego decyzję ( 1)

B. Nie, ponieważ mogę wzbudzić nieoczekiwane wyrzuty sumienia (2)

C. nie ma to znaczenia (0)


