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E.19. Program szkolenia: Techniki sprzedaży w inLAB
Cel szkolenia:
Celem szkolenia jest rozwijanie umiejętności sprzedażowych pracowników inLAB, takich jak: prowadzenie skutecznych rozmów handlowych, odpowiedniego badania potrzeb klienta, odpowiadania na potrzeby klienta językiem korzyści oraz wykorzystywanie metod i technik wywierania wpływu na klienta biznesowego inLAB na poziomie zaawansowanym.
Korzyści ze szkolenia:
Udział w szkoleniu sprzyja m.in.:

· rozwijaniu umiejętności budowania odpowiedniej atmosfery podczas rozmowy z klientem biznesowym inLAB
· lepszemu rozumieniu istoty procesu sprzedażowego usług inLAB
· poprawie funkcjonowania pracownika inLAB w roli sprzedawcy

· uświadomieniu sobie własnego stylu w kontaktach z klientami biznesowymi inLAB
· rozwijaniu umiejętności rozpoznawania odmiennych typów klienta biznesowego oraz dopasowywania się do odpowiedniego typu klienta inLAB
· nabyciu umiejętności efektywnego prowadzenia rozmowy handlowej poprzez branie odpowiedzialności za czas i skutek rozmowy

· rozwijaniu umiejętności zamykania procesu sprzedaży usług inLAB
· rozwijaniu umiejętności argumentowania poprzez stosowanie socjotechnik

Ramowy program szkolenia:
1. Rozmowa handlowa z klientem inLAB:

· metody rozpoczęcia rozmowy handlowej z klientem biznesowym inLAB,

· etapy i sposoby kontrolowania rozmowy handlowej,
· sposób prowadzenia rozmowy handlowej a rodzaj oferowanej usługi,
· ja jako handlowiec – moje mocne i słabe strony,
· odmienne style komunikacji handlowej z różnymi typami klientów,
· aktywne słuchanie czyli identyfikacja potrzeb klienta,
· prawdy i mity działania handlowca:
· mit ceny,

· mit nieograniczonych możliwości wyboru klienta.
2. Techniki sprzedaży i wpływu społecznego wykorzystywane w procesie sprzedaży usług inLAB:

· sprecyzowanie celów sprzedaży,

· sprzedaż skoncentrowana na kliencie vs sprzedaż skoncentrowana na produkcie,
· sprzedaż za pomocą języka cecha-zaleta-korzyść,
· umiejętne zaprezentowanie siebie i produktu kluczem do zamknięcia sprzedaży,
· zwroty, których należy unikać w procesie sprzedaży,
· wywoływanie emocji u klienta,
· techniki perswazji.
3. Techniki radzenia sobie z obiekcjami klientów inLAB:
· obiekcje klienta i właściwe reakcje na zastrzeżenia:

· obiekcje rzeczywiste i pozorne – metody diagnozy,

· rodzaje zagrywek klientów (straszenie konkurencją, presja czasu, fałszywe informacje),

· indywidualne doświadczenia w pracy z trudnymi sytuacjami z klientem inLAB,
· źródła niepożądanych zachowań klienta i sposoby radzenia sobie z nimi,
· techniki argumentacji i radzenia sobie z obiekcjami klienta:
· asertywne stawianie granic klientowi,

· profesjonalna reakcja na krytykę ze strony klienta,

· techniki radzenia sobie z obiekcjami (metoda zwrotu, mnożenie- dzielnie, bumerang, wady – zalety, złam blef, metoda pytania informacyjnego).
4. Techniki finalizacji sprzedaży w inLAB:

· finalizacja za pomocą  metody „3 x TAK”,

· metoda zamykania przez cele drugorzędne,

· metoda założeniowa,

· metoda alternatywy,

· metoda koła ratunkowego

· metoda pytań o decyzję i wybór.
5. Negocjacje w procesie sprzedaży usług iLAB:
· najlepszy czas i okoliczności do podejmowania negocjacji,
· skuteczne techniki stosowane podczas negocjacji:

· wysokiego pułapu, 

· drobnych kroków, 

· obniżanie atrakcyjności ofert partnera,
· rozpoznawanie taktyk oraz stosowanie kontrtaktyk negocjacyjnych w rozmowach z klientem biznesowym iLAB.

Metody szkoleniowe:
· pre- test diagnozujący poziom rzeczywistej wiedzy i kompetencji uczestnika w zakresie negocjacji (test wiedzy wraz z kluczem w załączniku) lub inny wypracowany przez trenera test wiedzy dotyczący wiedzy z zakresu negocjacji

· dyskusja moderowana

· aktywizacja uczestnika metodą zadaniową

· praca na studiach przypadków

· scenki sprzedażowe 

· praca z kamerą

· post- test diagnozujący postępy szkoleniowe uczestnika

Przykładowe ćwiczenia:
1. „Osobowość sprzedawcy inLAB a osobowość klienta biznesowego”  - autodiagnoza mojego temperamentu

Cel: zapoznanie uczestników z różnicami indywidualnymi dotyczącymi różnych sposobów zachowania się klientów biznesowych podczas procesu sprzedaży ze względu na poziom pobudzenia emocjonalnego, który jest charakterystyczny dla danej osoby i raczej niezmienny.
Dokonanie autodiagnozy i dyskusja dotycząca własnych reakcji zgodnie z typem temperamentalnym.

Czas trwania: 60 minut
Przebieg zadania:

· Trener prowadzi dyskusję na temat typów temperamentalnych i różnic w zachowaniu i komunikowaniu się z otoczeniem poszczególnych typów klientów, z którymi spotykają się pracownicy iLAB
· Trener robi test z załącznika 1 

· Dyskusja podsumowująca i wypracowanie komunikatów dla poszczególnych typów temperamentalnych klientów iLAB
Załącznik 1:

TEST OSOBOWOŚCI
W każdym z poziomych rzędów, składających się z czterech słów, zaznacz tylko jedno określenie, to, które jest najczęściej stosowane wobec Ciebie. Jeśli masz kłopot z wybraniem tylko jednej odpowiedzi przypomnij sobie,  jak brzmiałaby twoja odpowiedź, gdy byłeś dzieckiem. 

Mocne Strony

	
	· przedsiębiorczy

· wytrwały

· ugodowy

· delikatny

· pokrzepiający

· niewymagający

· planista

· pewny

· uporządkowany

· życzliwy

· odważny

· pogodny

· idealista

· wylewny

· rozjemca

· grzeczny

· słuchacz

· zadowolony

· perfekcjonista

· żywotny


	· elastyczny

· wesoły

· poświęcający się

· opanowany

· pełen szacunku

· wrażliwy

· cierpliwy

· spontaniczny

· uprzejmy

· wierny

· czarujący

· stały

· niezależny

· stanowczy

· meloman

· nieustępliwy

· lojalny

· szef

· sympatyczny

· śmiały


	· żywy

· przekonywający

· lgnie do ludzi

· rywalizujący

· powściągliwy

· samodzielny

· nastawiony na sukces

· zorganizowany

· szczery

· dowcipny

· dyplomatyczny

· kulturalny

· nieszkodliwy

· cięty 

· działacz

· rozmowny

· przywódca

· organizator

· pracowity

· taktowny


	· analityczny

· spokojny

· o silnej woli

· urzekający

· zaradny

· pełen werwy

· promotor

· nieśmiały

· optymista

· autorytatywny

· drobiazgowy

· pewny siebie

· inspirator

· głęboki

· towarzyski

· tolerancyjny

· energiczny

· uprzejmy

· popularny

· zrównoważony




Słabości

	1.  
	· chłodny

· niezdyscyplinowany

· niezaangażowany

· kapryśny

· niecierpliwy

· niepopularny

· twardogłowy

· bezbarwny

· złośnik

· naiwny

· zatroskany

· przewrażliwiony

· sceptyk

· niestały

· bałaganiarz

· powolny

· samotnik

· niemrawy

· mściwy

· ugodowiec
	· wstydliwy

· apatyczny

· obraźliwy

· lękliwy

· niepewny

· odludek

· chaotyczny

· pesymista

· nie mający celu

· nastawiony negatywnie

· izolujący się

· nietaktowny

· niezorganizowany

· zamknięty w sobie

· nastrojowy

· uparty

· pyszałek

· podejrzliwy

· niespokojny

· krytykant
	· buńczuczny

· beznamiętny

· oporny

· zapominalski

· niezdecydowany

· niestały

· wybredny

· megaloman

· dyskutant

· denerwujący

· pracoholik

· bojaźliwy

· dominujący

· nietolerancyjny

· mamrot

· próżny

· leniwy

· zapalczywy

· dystansujący się

· przebiegły
	· apodyktyczny

· pamiętliwy

· powtarzający się 

· zuchwały

· wtrącający się

· skryty

· ociągający się

· na wszystko pozwala

· wyobcowany

· nonszalancki

· lizus

· gadatliwy

· przygnębiony

· obojętny

· manipulant

· nieufny

· donośny

· roztargniony

· pochopny

· zmienny


TABELA  WYNIKÓW

Mocne Strony

	
	1
	2
	3
	4

	
	· żywy 

· wesoły

· lgnie do ludzi

· urzekający

· pokrzepiający

· pełen werwy

· promotor

· spontaniczny

· optymista

· dowcipny

· czarujący

· pogodny

· inspirator

· wylewny

· towarzyski

· rozmowny

· energiczny

· uprzejmy

· popularny

· żywotny


	· przedsiębiorczy

· przekonywający

· o silnej woli

· rywalizujący

· zaradny

· samodzielny

· nastawiony na sukces

· pewny

· szczery

· autorytatywny

· odważny

· pewny siebie

· niezależny

· stanowczy

· działacz

· nieustępliwy

· przywódca

· szef

· pracowity

· śmiały


	· analityczny

· wytrwały

· poświęcający się

· delikatny

· pełen szacunku

· wrażliwy

· planista

· zorganizowany

· uporządkowany

· wierny

· drobiazgowy

· kulturalny

· idealista

· głęboki

· meloman

· grzeczny

· lojalny

· organizator

· perfekcjonista

· taktowny


	· elastyczny

· spokojny

· ugodowy

· opanowany

· powściągliwy

· niewymagający

· cierpliwy

· nieśmiały

· uprzejmy

· życzliwy

· dyplomatyczny

· stały

· nieszkodliwy

· cięty 

· rozjemca

· tolerancyjny

· słuchacz

· zadowolony

· sympatyczny

· zrównoważony


Słabości

	
	1
	2
	3
	4

	2.  
	· buńczuczny

· niezdyscyplinowany

· powtarzający się
· zapominalski
· wtrącający się
· niestały

· chaotyczny 
· na wszystko pozwala

· złośnik

· naiwny
· lizus
· gadatliwy
· niezorganizowany
· niestały
· bałaganiarz
· próżny
· donośny
· roztargniony
· niespokojny

· zmienny
	· apodyktyczny 

· beznamiętny

· oporny
· zuchwały 

· niecierpliwy

· skryty 
· twardogłowy 

· megaloman 

· dyskutant

· denerwujący
· pracoholik
· nietaktowny
· dominujący
· nietolerancyjny
· manipulant
· uparty
· pyszałek
· zapalczywy
· pochopny 
· przebiegły
	· wstydliwy 

· pamiętliwy

· obraźliwy
· kapryśny 

· niepewny

· niepopularny 

· wybredny

· pesymista

· wyobcowany

· nastawiony negatywnie
· izolujący się

· przewrażliwiony
· przygnębiony
· zamknięty w sobie
· nastrojowy
· nieufny
· samotnik
· podejrzliwy
· mściwy 
· krytykant
	· chłodny 

· apatyczny

· niezaangażowany
· lękliwy

· niezdecydowany

· odludek 

· ociągający się

· bezbarwny

· nie mający celu

· nonszalancki
· zatroskany
· bojaźliwy
· sceptyk
· obojętny
· mamrot
· powolny
· leniwy
· niemrawy
· dystansujący się
· ugodowiec


SUMA PUNKTÓW:
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2. „Rozpoznaj swojego klienta inLAB”

Cel: Uczestnicy poznają techniki rozpoznawania typologii klientów poprzez poznanie różnych meta programów jakimi charakteryzują się klienci inLAB oraz badacze, z którymi będą się kontaktować i współpracować. Uczestnicy poznają w jaki sposób można rozpoznać meta program klienta biznesowego inLAB i w jaki sposób dostosować sposób komunikowania się z klientem, aby nie zaburzać jego meta programu. Ćwiczenia sprzyjają rozwijaniu wrażliwości na potrzeby klienta biznesowego inLAB i potrzeby badaczy – naukowców.

Dyskusja podsumowująca i wypracowanie komunikatów dla poszczególnych typów klientów biznesowych inLAB i naukowców.

Czas trwania:  60 minut.

Przebieg zadania:

· Trener prowadzi dyskusję na temat czym są meta programy i w jaki sposób się tworzą w głowie każdego człowieka

· Trener wymienia meta programy (Ja-Inni; Cele-Problemy; Od-Do; Systematyczny-Chaotyczy; Osobisty- Rzeczowy)

· Trener wycina z załącznika 2 komunikaty i rozsypuje je 

· Trener prosi, aby uczestnicy posegregowali komunikaty do odpowiednich meta programów

Załącznik 2

JA

Rozumiem, że Pan najlepiej wie na czym Panu zależy

To rozwiązanie odpowiada Pańskim kryteriom

Proszę wybrać to, co Pan uważa za najlepsze. Ja służę wszelkimi potrzebnymi informacjami

Proszę, te rozwiązania mogą spełniać Pana kryteria. Proszę samemu podjąć decyzję

Komunikaty naruszające program JA:

Zaspokoimy wszystkie Pana potrzeby

Nasza firma jest najlepsza na rynku

Mamy wspaniałych urzędników

Na pewno będzie Pan zadowolony

Powinien Pan się zastanowić

INNI:

Polecam Pani to rozwiązanie

W Pana sytuacji wybrałbym to rozwiązanie

Inni ludzie wyrazili pozytywną opinię na temat tego rozwiązania

To naprawdę dobra decyzja, większość naszych interesantów też korzysta z tej opcji

CELE:

Rozumiem, że chce Pan załatwić tę sprawę jak najszybciej

Co jest dla Pana ważne?

Dlaczego zależy Panu na takim rozwiązaniu?

Nasi eksperci załatwią to za Pana, nie będzie Pan musiał przejmować się papierami

PROBLEMY:

Czy to na pewno dobre rozwiązanie?

Może to Panu jeszcze raz sprawdzić, zanim wypiszemy wniosek?

W razie jakichkolwiek wątpliwości proszę zwrócić się do mnie

Czego Pan potrzebuje, aby podjąć decyzję teraz?

OD – Negujący:

Widzę, że zna się Pan na rzeczy

Chętnie słucham krytycznych uwag naszych klientów, ponieważ pomagają nam poprawić obsługę

Co jeszcze usprawniłby Pan w działalności naszej firmy

Dlaczego tyle formularzy mam wypełniać. To zajmie wieki całe.

Rozumiem, że nie podoba się Panu ta procedura, ale usprawnia działanie naszego wydziału

Ogólnie to rozwiązanie jest poprawne, ale warto byłoby się zastanowić, czy ….

DO – zgodny:

Rozumiem, że akceptuje Pan to rozwiązanie

To bardzo dobre rozwiązanie dla Pana

Wiem, że zależy Panu na czasie, ale ta procedura musi tyle trwać

SYSTEMATYCZNY:

Po pierwsze zapewniam Pana, że można to załatwić w ciągu 3 dni, po drugie będzie to kosztowało …. PLN i po trzecie odpowiedź o decyzji otrzyma Pan pocztą na adres….

Czy jest jeszcze coś na czym Panu zależy?

Rozumiem, że chciałby Pan po pierwsze złożyć wniosek o wydanie dokumentu tożsamości, po drugie dowiedzieć się jakie są procedury odebrania dokumentu przez osobę upoważnioną? Czy dobrze Pana zrozumiałam?
CHAOTYCZNY:

Jakich jeszcze informacji potrzebuje Pan, aby podjąć decyzję?

Chce Pan się dowiedzieć, jaka jest procedura składania wniosków w waszym departamencie i jaki jest czas oczekiwania oraz czy musi Pan osobiście tu przychodzić oraz czy wyślemy Panu dokumentację pocztą, a jeżeli nie to jak inaczej może ją Pan odebrać?

OSOBISTY:

Chce Pan złożyć za syna to pismo, ponieważ on od kilku tygodni nie ma na nic czasu, ciągle pracuje, więc chciałby mu Pan pomóc? Czy tak?

RZECZOWY:

Rozumiem, że interesuje Pana tylko to rozwiązanie

Rozumiem, że  nie ma Pan czasu na takie rozmowy

Proszę, tutaj jest dokładna procedura dotyczącą rozwiązania tej sytuacji

3. „Akcja ratunkowa” – postawa negocjatora w inLAB
Cel: radzenie sobie w sytuacjach problemowych, które miały miejsce podczas pracy w inLAB, także w takich, które ekstremalnie wzbudzają emocje, ćwiczenie pobudzające do refleksji nad zachowaniem pracownika nLAB i konsumenta usług inLAB w procesie podejmowania trudnych decyzji, rola emocji w sytuacjach dysonansu poznawczego.

Czas trwania:  90 minut.

Przebieg zadania:

· Prowadzący rozdaje uczestnikom scenariusz do przeprowadzenia zadania i pozostawia im 50 minut na podjęcie decyzji. 

· W razie potrzeby prowadzący tłumaczy treść instrukcji, nie podając jednak żadnych dodatkowych informacji.

· Dyskusja dotycząca klucza podejmowania decyzji, na jakiej podstawie podjęto decyzję, jak zachowywali się uczestnicy procesu decyzyjnego.
· Prowadzący podsumowuje ćwiczenie i przedstawia własne uwagi, które nasunęły się w wyniku obserwacji uczestników.

scenariusz do przeprowadznia zadania:
Opis problemu
Zostaliście zwołani na posiedzenie kryzysowe. W ramach projektu, badającego ludzkie zachowanie w małych pomieszczeniach, jest eksperyment przeprowadzany w odległej części kraju. W eksperymencie tym bierze udział 6 ochotników, którzy zgłosili swą gotowość do spędzenia 4 dni w głębokiej jaskini. Jedyny kontakt tej grupy ze światem zewnętrznym to połączenie radiowe ze stacją badawczą przy zejściu do jaskini. Stacja ta odebrała sygnał SOS: spadająca skała odcięła ochotnikom drogę powrotną, a w jaskini podnosi się poziom wody. Jedyna gotowa do akcji ekipa ratownicza zameldowała, że akcja ratunkowa będzie bardzo trudna, gdyż wyposażenie będące do dyspozycji pozwala jedynie na ewakuację jednej osoby na godzinę. Należy liczyć się z faktem, iż szybko przybierająca woda zaleje kilku ochotników, zanim dotrze pomoc. Przez radio uwięzieni ochotnicy zostali poinformowani o grożącym niebezpieczeństwie. Ich odpowiedzią było odrzucenie prawa do podjęcia decyzji o kolejności ewakuacji we własnym gronie. Odpowiedzialność za tę decyzję uwięzieni złożyli w ręce komitetu kryzysowego do którego wybrali Was. Jako osoby godne ich zaufania musicie wyznaczyć kolejności ewakuacji.

Wyposażenie ratunkowe zostanie dostarczone do wejścia do jaskini za 50 min. Do tego czasu musicie zaopatrzyć ekipę ratunkową w plan ewakuacji – kolejność, w której uwięzieni mają być ratowani.

Jedyne informacje, którymi dysponujecie pochodzą z dokumentów projektu i zawierają dane biograficzne.

Wasza decyzja nie jest niczym ograniczona. Najpóźniej za 50 min. musicie mieć opracowany i oddany plan akcji ratunkowej.

Dane biograficzne

1.  Sabina, Niemka, 34 lata.

Sabina jest mężatką, z zawodu nauczycielką. Jej mąż jest członkiem Rady Miejskiej. Zanim przerwała swoje studia z powodu małżeństwa była obiecującą studentką psychologii. Sabina jest matką 4 dzieci w wieku od 7 miesięcy do 8 lat i mieszka w  pobliżu uniwersytetu. Jej hobby to jazda na łyżwach oraz gotowanie. Sabina zdecydowała się na ten eksperyment poprzez Jacka, z którym ma romans.

2.  Dorota, Polka 19 lat.

Dorota jest panną i studiuje socjologię. Jej rodzice mieszkają w Gdańsku. Jej ojciec jest przedsiębiorcą i autorytetem w dziedzinie budowy mostów. Dorota jest bardzo atrakcyjna i ma wielu przyjaciół wśród gdańskiej śmietanki.

3. Andriej, Ukrainiec, 36 lat.

Andriej jest żonaty i kieruje punktem doradczym dla rodzin prowadzonym przez cerkiew ukraińską. Ma pięcioro dzieci (6 do 15 lat). Andriej oprócz swej pracy zawodowej studiował i uzyskał tytuł pedagoga socjalnego. Przez wiele lat był zaangażowany w radykalną inicjatywę społeczną protestującą przeciw budowie elektrowni atomowej. Jego hobby to fotografowanie oraz pobyt z rodziną na daczy.

4.  Jacek, Polak 35 lat.

Jacek jest kawalerem i uczy w liceum. Po maturze trafił do wojska gdzie służył zawodowo 5 lat. Jako nauczyciel był od początku podejrzany. Przy jednym z ćwiczeń kazał przeprawić się swojemu oddziałowi przez rwącą rzekę. Zginęło wtedy dwóch żołnierzy. Podczas procesu nie udowodniono mu jednak żadnych większych niedopatrzeń ani zaniedbań. Odszedł ze służby jako ceniony podoficer. Swoje wojskowe znajomości wykorzystał do finansowania studiów na anglistyce. 

Od powrotu do cywila Jacek prowadzi się dość zmiennie i często nadużywa alkoholu. Swój czas wolny wykorzystuje na majsterkowanie przy samochodach oraz 

udział w ryzykownych przedsięwzięciach.

5. Michał, Polak 47 lat.

Michał to rozwiedziony profesor weterynarii. Jest międzynarodową sławą w zakresie leczenia wścieklizny i pracuje właśnie nad próbami laboratoryjnymi nowych preparatów zwalczających wściekliznę, jednak większa część jego wyników jest rozproszona na luźnych kartkach z notatkami. Michał darzy szczególną miłością muzykę Chopina; poza tym żegluje. Jego była żona ponownie wyszła za mąż, podczas gdy on w przeciągu 6 lat od rozwodu ciągle nie potrafi tego zaakceptować. Nie mieli dzieci. Michał był dwukrotnie notowany przez policję z powodu naruszenia porządku publicznego (ostatni raz przed 4 miesiącami) podczas manifestacji na rzecz wolnej Czeczenii.

6. Wojtek, Polak 56 lat.

Wojtek jest żonaty i ma dwójkę dorosłych dzieci, które wyprowadziły się do innego miasta i tam mieszkają ze swoimi rodzinami. Wojtek jest szefem firmy zajmującej się oprogramowaniem komputerowym i zatrudnia 15 osób. Udało mu się ostatnio dla swej firmy wynegocjować bardzo korzystną umowę, ostatnie szczegóły chce omówić zaraz po swoim powrocie. Umowa ta, gdyby doszła do realizacji umożliwiałaby powiększenie firmy o ok. 30 osób. Wojtek jest miejskim działaczem politycznym -  jest radnym i przewodniczy miejskiej komisji rozwoju. Jego hobby to speleologia (badanie grot), ma zamiar napisać po powrocie z tego eksperymentu książkę z tej dziedziny. 

Plan akcji ratowniczej

Instrukcja:

Waszym zadaniem jest uporządkować sześciu uwięzionych według kolejności ich ewakuacji.

Wpisz nazwiska w tej kolejności, w jakiej mają być ratowani.

	Kolejność ewakuacji
	Nazwisko

	1.


	

	2.


	

	3.


	

	4.


	

	5.


	

	6.


	


4. „Regulator” – negocjacje zaawansowane
Cel: radzenie sobie w sytuacjach zaawansowanych negocjacji, doskonalenie umiejętności negocjacyjnych niezbędnych do prowadzenia skutecznej rozmowy handlowej
Czas trwania:  90 minut.

Przebieg zadania:

· Prowadzący rozdaje uczestnikom scenariusze, inny dla kupującego i inny dla sprzedającego i inny dla obserwatorów

· W razie potrzeby prowadzący tłumaczy treść instrukcji, nie podając jednak żadnych dodatkowych informacji.

· Kupujący i sprzedający podpisują kontrakt po przeprowadzonych negocjacjach i określają jaki jest ich poziom zadowolenia z przeprowadzonych negocjacji.

· Prowadzący podsumowuje ćwiczenie, obserwatorzy udzielają informacji zwrotnej wg arkusza obserwacji. 
· Trener przedstawia własne uwagi, które nasunęły się w wyniku obserwacji uczestników i udzielaniu informacji zwrotnych.
scenariusz do przeprowadznia zadania:
Ćwiczenie „Regulator” ( scenariusz dla kupującego )

Jesteś reprezentantem firmy Nitram. Firma potrzebuje 9000 regulatorów do zamontowania w swoich nowych kuchenkach. Firma podpisała kontrakt, zgodnie z którym zobowiązała się dostarczać przez trzy miesiące po 3000 kuchenek miesięcznie. Dostawy mają rozpocząć się za siedem tygodni.

Poniżej podano dane czterech regulatorów. Twoim zadaniem jest negocjacja kontraktu z dostawcą.

	Regulator
	Cena katalogowa
	Kontrola jakości

/ niezawodność

	A
	5.00$
	100%

	B
	4.25$
	95%

	C

elementy nie zmontowane
	3.00$
	–

	D
	3.70$
	100%


Oto fakty, które należy uwzględnić w negocjacjach:

1. Koszt produkcji jednej kuchenki przewiduje się na około 52$ ( łącznie z kosztami części, montażu i kosztami handlowymi ).

2. Przewidywany koszt regulatorów dla całej produkcji wynosi 42 000$. Suma ta zawiera koszty montażu, kontroli jakości, itp. Tej sumy nie możesz przekroczyć więcej niż o 5%.

3. Twoja firma posiada urządzenia do sprawdzania jakości regulatorów. Zwykle używa się ich do wyrywkowego sprawdzania, ale możliwe byłoby testowanie nimi każdego regulatora. Kosztowałoby to 0.50$ za każdy regulator, a przystosowanie urządzenia do masowego testowania trwałoby około tygodnia.

4. Firma posiada także urządzenia do montażu regulatorów. Kosztowałoby to 2$ za regulator, a przygotowanie linii zajęłoby około tygodnia. Po montażu trzeba wykonać kontrolę jakości.

5. Zmiana typu używanego regulatora, wymagałaby dodatkowych wydatków rzędu 

2 400$.

6. Wydajność fabryki w ciągu dwóch pierwszych miesięcy wynosi około 3000 kuchenek miesięcznie, a potem mogłaby wzrosnąć do 4000. Tempo produkcji podzespołów i kontroli jakości jest dostosowane do takich rozmiarów produkcji. Oznacza to, że aby zdążyć z pierwszą dostawą za siedem tygodni, należy rozpocząć produkcję za trzy tygodnie.

7. Fabryka nie ma żadnych kłopotów z pracownikami i prawdopodobieństwo przerwania produkcji z powodu wewnętrznych sporów jest raczej niewielkie.

8. Regulator D jest uważany za przestarzały, ale może zostać z powodzeniem użyty do kuchenek. Podejrzewa się, że dostawca chciałby się go pozbyć z magazynów.

9. Firma ACE Controls wydaje się być jedyną firmą mogącą dostarczyć regulatory w wyznaczonym terminie i dlatego należy z nimi negocjować. Jej przedstawiciele nie wiedzą, że ich firma jako jedyna jest w stanie spełnić wymagania.

Minimalna cena (koszt zakupu, ew. koszt montażu i kontroli jakości) jaką możesz zaakceptować: ..........................

Maksymalna cena (koszt zakupu, ew. koszt montażu i kontroli jakości) jaką możesz zaakceptować: ..........................

Ćwiczenie „Regulator” ( scenariusz dla sprzedającego )

Jesteś odpowiedzialny za sprzedaż regulatorów w firmie ACE Controls Ltd.

Firma Nitram chce od was kupić 9000 regulatorów potrzebnych im do produkcji kuchenek.

Twoja firma dysponuje czterema pasującymi regulatorami. Poniżej przedstawiono ich charakterystyki. Twoim zadaniem jest negocjacja kontraktu z firmą Nitram.

	Informacje dostępne dla klientów


	Tylko do użytku wewnętrznego

	Regulator
	Cena katalogowa*
	Niezawodność

Kontrola jakości
	Jednostkowa marża zysku
	Inne 

	A
	5.00$
	100%
	1.15$
	

	B
	4.25$
	95%
	1.10$
	Ten sam regulator co A, ale bez kontroli jakości

	C
	3.00$

elementy nie zmontowane
	– 
	2.15$
	

	D
	3.70$
	100%
	0.85$
	Przestarzały, zastąpiony przez A. Końcówka serii – 2000 sztuk


* cena katalogowa jest ceną odpowiednią dla tej klasy klientów. W wyjątkowych sytuacjach można dać pewną zniżkę, ale może to wpłynąć na zysk firmy i na twoją reputację.

1. Regulator D jest produktem przestarzałym. Dobrze byłoby pozbyć się go z magazynów. Interesuje się tymi regulatorami wielu odbiorców, co wskazuje na to, że jego nowa, niska cena jest realistyczna, ale nie ma na razie żadnych konkretnych zamówień.

2. Z powodu polityki standaryzacyjnej modyfikacja regulatorów według życzeń klientów nie jest możliwa. Linia produkcyjna regulatorów może wytwarzać 6000 sztuk miesięcznie, po co najwyżej jednotygodniowym rozruchu. Jednak zdobycie części potrzebnych do montażu może potrwać nawet trzy tygodnie.

3. Jedynymi regulatorami, jakie firma posiada teraz w magazynie, są regulatory typu D, w ilości 2000 sztuk.

4. Polityka firmy jest zorientowana na maksymalizację marży i zysku. Jednak ACE Controls przeżywa ostatnio trudny okres związany ze zmniejszeniem zamówień. Wygranie tego kontraktu jest więc bardzo ważne, ale ważne jest też osiągnięcie jak największego zysku.

Maksymalny zysk, jaki możesz wynegocjować ........................

Minimalny zysk, jaki możesz wynegocjować ........................

Ćwiczenie „Regulator” ( kontrakt )

Poniższy druk należy wypełnić  według umowy zawartej w negocjacjach jako zamówienie.

	Zamówienie
	Opis
	Cena za sztukę
	Cena
	Szczegóły dostawy

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Inne warunki:

Jaki jest poziom twojego zadowolenia z kontraktu

Bardzo zadowolony   10   9   8   7   6   5   4   3   2   1   0  Bardzo niezadowolony

Ćwiczenie „Regulator” ( arkusz obserwacji )

	Zachowanie


	Przykłady 



	Stwierdzenia drażniące


	

	Kontrpropozycje


	

	Obrona / atak


	

	Rozwadnianie argumentów


	

	Nazywanie zachowań


	

	Parafrazowanie


	

	Komentowanie odczuć


	

	Zastosowane taktyki

negocjacyjne


	


Success story:

Dyrektor inLAB zaobserwował, że zarówno jemu, jaki i pracownikom coraz trudniej dogadać się z naukowcami na uczelni, tak jakby priorytety bardzo się różniły. Nie bardzo chcą spotykać się klientami, uważają to za stratę czasu, tłumacząc, że nie są od sprzedaży i nie mają kompetencji sprzedażowych. Dyrektor nie ma pomysłu na to, jak rozwiązać dany problem, ponieważ nie potrafi wprost zakomunikować problemu, gdyż obawia się, że może urazić badaczy. Niestety trwanie w takiej konfliktowej sytuacji powoduje, że proces sprzedaży usług inLAB jest spowolniony, a wykonanie planu sprzedażowego zagrożone. Podejmuje decyzję o wspólnym szkoleniu – siebie i  specjalisty – w zakresie zaawansowanych technik sprzedaży, na których będzie mógł przećwiczyć wszystkie techniki negocjacyjne i nauczyć się prawidłowej postawy negocjatora, także w zakresie negocjacji z naukowcami, które obecnie zdają się być trudniejsze niż z klientami biznesowymi.
Załącznik

Test wiedzy z obsługi klienta i umiejętności negocjacyjnych:

1.Podczas  prezentacji badania inLAB U Klienta do rozmowy z twoim klientem włącza się jego partner handlowy, który niespodziewanie dla Ciebie również jest na spotkaniu: 

a. podejmuję rozmowę i wykorzystuję okazję do wymiany wizytówek, (2)

b. biorę pod uwagę jego sugestie, ale skupiam się na rozmowie ze swoim klientem, (1)

c. staram się go nie słuchać, żeby nie rozproszył mojej uwagi. (0)

2.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)

3.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)

4.Od kilku dni przygotowujesz ofertę dla ważnego klienta. 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)

5.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)

6.Klient jest bardzo zainteresowany zakupem badań, które oferuje inLAB, ale niestety ma wątpliwości, że są one trochę za drogie: 
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)

7.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)

8.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)

9.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)

10.Klient inLAB  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)

11.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)

12.Jesteś na wycieczce i chcesz kupić dla swych dzieci pamiątkowe figurki. Wchodzisz do bardzo drogiego sklepu , figurki, które się Tobie podobają kosztują  65 złotych za sztukę. Chcesz kupić trzy. Czy pytasz sprzedawcę:
a. ile weźmie za dwie figurki? (1)

b. ile weźmie za trzy figurki? (0)

c. czy ma jakieś specjalne oferty na figurki? (2)

13.Jesteś zainteresowany kupnem szalupy i pytasz sprzedawczynię ile za nią chce. Ona mówi, że jej chłopak kazał wziąć 1400 euro. Po chwili okazuje się, że raczej nie odpuści ceny. Czy:
a. dajesz jej numer telefonu, na wypadek gdyby zmieniła zdanie? (1)

b. po chwili dalszego targowania się zawierasz transakcję? (0)

c. prosisz o spotkanie z jej chłopakiem? (2)

14.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)

15.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)

 16.Sprzedałeś właśnie swoją usługę / produkt. Czy powinieneś teraz pytać swojego klienta dlaczego kupił?
d. A. Tak, to wzmocni jego decyzję ( 1)

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

f. c. nie ma to znaczenia (0)
17. Jesteś przedstawicielem handlowym w inLab, złożyłeś telefoniczną ofertę klientowi. Klienta odpowiedział, że kupiłaby badanie kosztujące 22000. Jednak jego budżet pozwala na wyłożenie 17550. Czy:

a. żałujesz i odmawiasz sprzedaży? (0)

b. zawierasz transakcję, jeżeli masz możliwości rabatowania do tej kwoty? (1)

c. sugerujesz jej kupno tańszego badania w okrojonej wersji? (2)


