NMporpamma Kypca: «Teopusi n NPaKTUKa NMpoAa)X: TEXHUKH,
npuBogsilymne K pe3yabrarty>

IoaroroBka Kk KOHTAKTY ¢ KJaueHToM. HacTpoii Ha pe3yabTar

Lenp auanora ¢ kireHToM. Kakyto 1mosib3y nojlydaer KIUEHT OT Halllero 3BOHKA?

UTo 51 X014y NOTYYUTh B pe3yibTaTe OOMIeHUS ¢ KineHToM? Pa3mnuusi, IEHHOCTH U LEH
HCXOISIIMX Y BXOSIIMX 3BOHKOB C MO3UIIUK KJIMEHTA U C MO3ULIUK OTIepaTopa.

Ilenn oOmieHns ¢ KIMEHTOM — 0e3 MpU3bIBa K JCHCTBUIO HET JISHCTBHS KIMEHTa!

UTo Takoe CepBHUC M Ka4eCTBO JJI KJIMEHTA U KaK MOBJIMATH HA BIICYATICHUE KIMeHTa?
®oKychl BHUMaHHMS KaK UCTOYHUK TOHUMAHMS 3alpOca KJIMEHTA U CO3JaHus
MPaBUIILHOTO PACTIOIOKECHHUS.

OTtka3 KJIMeHTa 001IaThCs B HaUaje pa3roBopa — BO3PaXKCHHUE WM OTCYTCTBUE KOHTaKTa?
TexHUKH yIpaBIeHHUS YMOLIMOHATILHBIM COCTOSTHUEM KIIMEHTa U MUHUMHU3UPOBAHUS €TI0
MPUYHMH O0TKa3a. YeM MOKHO CIIPOBOIIMPOBATH KJIMEHTA?

[Icuxonoruyeckas OCHOBA yHnoTpeOIeHHs MO3UTUBHBIX CIOB B Pa3roBOpe ¢ KIMEHTOM.
CioBapb MO3UTUBHBIX CJIOB.

[IpakTuka.

Kak pacno3HaBaTh «IIpOBOKALIMOHHBIE)» BOIIPOCHI KIIMEHTOB M U30eraTh MAHUITYJISALINNA?
YopaxkHeHus Ha yaepxkanue (poxkyca BHUMaHHI KIIMEHTAa BO BpeMs IOTEPH KOHTAKTA B
pasroBsope

Wrpa Ha ucronab30BaHKE MO3UTHBHBIX CJIOB B Pa3roBOPE C KITUEHTOM

Kak pacnosoxkurh KjMeHTa B TeJ1e()OHHOM 00IeHnn?

Mapxkeps! 17151 yCTaHOBJICHUS U YAEPKaHUS KOHTAKTa C KIIMEHTOM Ha MPOTSHKEHUN BCETO
JaJora.

HHTOHALIMOHHBIE «BParm» U «IIOMOIIHUKN» KOHTAKTa C KIIUEHTOM.

WHuTOHAa1NA + MO3UTUBHBIE CIIOBA = KJIIOY K PA3BUTHUIO JOJITOCPOYHBIX OTHOIIEHUN €
KIIMEHTOM

OTBETCTBEHHOCTh COTPYIHUKA 32 pe3ybTaT. [10ChlI, KOTOPBI Mbl HECEM KIIUEHTY —
nymaem wid HE nmymaem, 4To roBopuM.

ITocTpoeHune pa3roBopa ¢ KJIMEHTOM MOcie NpuBeTcTBUsA. Ppa3bl U NHTOHALINH,
BIIMSIOLINE HA CO3AHUE KOHTAKTa U JOBEPUTEIbHBIX OTHOIIEHHUH C KIIMEHTOM.
IIpakTka. Ypa)xHeHus, IOMOTAOIIME YCTAHOBIIEHUIO KOHTAKTa C KIIMEHTOM € NEPBBIX
cekyHJ oOueHus. PaboTta Haj WHTOHAIMEN MPUBETCTBUS B TPYIIIE U B Iapax.
JloBepuTenbHbIE OTHOLIEHUS C KIIMEHTOM: MpUMepbI ppa3 v UX MPUMEHEHUE B AUAJIOTrax.

OcHoOBBI MacTepCcTBa B NMPOAAKAX

Yto oTiryaeT KOHCYIbTALMIO OT pe3yIbTaTUBHOIO Auajora?

®opmyna ycrexa Nel «11enb — €10BO — pe3yJIbTaT»

®opmyna ycrexa No2 «uIy MOTUB KIIMEHTA [Tl MPUHSATHUS PEUICHS, a HE TPUYHHY s
OTKa3a»

®opmyna ycrexa Ne3 «ciymaro KIMEHTa U 3Halo, 4TO JeNaTh!»

BroisiBiienne morpedHocreil. Bonpoc k «Status Quo» KineHTa



Kak nmpaBuibHBIN 1Uanor B poJakax BIUSET HA OTBETCTBEHHOCTh U IPUHATHE PELLICHUS
KJIMEHTOM?

3HAYMMOCTb MHEHUS KIIMEHTA

OnpezneneHue KIFOUYEBbIX TOTPEOHOCTEH y pa3HbIX KaTErOpUil KIMEHTOB.

Kak Bompoc k «Status Quo» KJIneHTa MOXKET NPUBECTH K pe3yibTary? Ilpumepsl
BOIPOCOB, MOTUBUPYIOLIUX KIMEHTA K PEILIECHHIO.

3Ha4yeHue AUanora B MpoJaxax.

Ponu B 0011eHMH — yXOJ1 OT MAaHUITYJISILUHA KIIMEHTOB.

Kaxk mpuiiT k mpojaxe, n3derast BO3pakeHHi oT KineHTa? - TeXHUKa MOCTPOSHUS
«1pojarolero» auanora. Tpu aaropurMa nojyuyeHus orsera «JJA» oT KiMeHTa.
IIpakTuka. OTpaboTKa HABBIKOB 110 (OPMYJIMPOBAHHUIO BOIIPOCOB KineHTaMm. Pabora B
IPYMIax 10 CO3AAHUIO OTKPBITHIX M 3aKPBITHIX BOIIPOCOB IO BBISBICHUIO MOTPEOHOCTEN
KJIMEHTOB.

Oco0eHHOCTH NPe3eHTaAnNnH

UYrto MBI IpogaeM: TOBap, YCIOBUS WIH OTHOIICHHE?

CraBka Ha MOTHBAIIMIO KIMEHTA. Y MEHHE CO3/]aBaTh [ICHHOCTh YCIYTH WU TOBapa JJis
KIJINCHTA.

KiroueBrie npeuMyniecTBa KOMIIAaHHUU . OCHOBA IJI4 IIOCTOI\/JIHOFO MMpCaAJIOXKCHUA

Tumbl KJIMEHTOB. Y MeHHe OBICTPO paciio3HaBaTh TUI KIIMEHTA B TEIEPOHHOM OOIICHUH.
10 cexpeToB pe3yIbTaTUBHOM MPE3EHTAIUH.

3aBepuieHune Npoaaxu

WMHCTpyMEHTBI M METOABI AJIS 3aKPBITHSI TPOJIAXKH.

ITpaBuiio 3-x pa3

Pa6ora ¢ Bospaxenusimu. Ilpupoaa Bo3paxenuii

MecTo u posib paboThI C BO3PAKEHUSIMU B KJIACCUUECKOM TEXHUKE MPOIaK.
Kak nepeBecTu Bo3paxkeHus KiIMeHTa B poJaxy? — COOp BO3MOXKHBIX COMHEHHH U
BO3PaXEHUU KJIMEHTOB.

3 mara B paboTe ¢ BO3pAKEHUSMU: IPUEMbI IPUCOECTUHEHUS, HHTOHAIIUOHHOTO
COOTBETCTBUS THUILY KJIMEHTA, NOJJEPKAaHUE KOHTAKTA C KIMEHTOM, 3aKPBITHE
noTpeOHOCTeH KIMeHTa.

YeM BajkeH KaX[bIi I1ar B paboTe ¢ BO3PAKEHUSIMU?

Kak nomoub cede B padoTe ¢ BO3paKeHUsIMHU ?

3aroToBkH (Ppa3 g MPUCOSTUHEHUS K KIIMEHTY Jis riepBoro stana PCB

CrnoBa — TIOMOIIHUKH: KaK MIPEBPATUTh OTKa3 KIMEHTa B BO3MOXKHOCTh €My IpoAaTh?
TpeHnpoBKa Ha MPaKkTUKE TOTOBBIX (Ppa3-MoACKa30K Ha MPUMEpPE pealibHbIX CUTYalUl ¢
KIIMEHTOM.

IIpakTuka. AJroput™M padoTsl ¢ BO3paKeHUSIMHU

[Tay3bI-«BpeuTen»: TPEHUPOBKA YIIPABICHHS May3aMHU C IIOMOIIbIO BBIYYEHHBIX (pa3.
MuHu ci1oBapUK-IIOMOIIHUK JUISl IPEOJIOJIEHUS «CTYIIOPOB)» B Pa3roBOPE € KIMEHTOM
VYrpakHeHus: Ha CHATHE BHYTPEHHUX 0apbepoB B paboTe C BO3paKEHUSIMU, Ha
COXpaHEHHE MO3UTHUBHOTO HACTPOEHUS U YBEPEHHOCTH B TOJIOCE.

IIpakTika npuMeHeHnsi 3HAHUI TPEHUHTA.



Pa300p 3BOHKOB yY4aCTHUKOB TPEHHUHTA (10 KEITAHHIO): aHAIN3 U PEKOMEHIAINH TI0
BHCAPCHHUIO HOBOI'O OIIbITa B KOHKPCTHBIX CUTYalUAX C KIIMCHTAMMU.

IloaBeneHne HTOrOB TPEHUHIA

o Hosplil popmat B 001ICHHH C KIUEHTOM KaXKIbIi IeHb. VITOTH MOIy4eHHOrO Ha
TPEHMHIE OIIBITA.

o CocraBineHue HHIUBULYaIbHOTO MUHU-IUIAHA PA3BUTHUSA COTPYJHHUKA.



