CTAHOAPTDI
TEJIE®POHHOIO OBCNYXUBAHUA




Cneumanuct Otaena gUCTaHUMOHHLIX NpoAax
[JenapTamMeHTa 3fIeKTPOHHON KOMMepL U

NMOMOLUHUK ONA
KITMEHTOB

NMPEOCTABUTEJIb
GEOEPAJIbHOU CETU
MAITA3VUHOB .
ABTO3AIMNYACTEU BU-BU

OT TOro Kakmum oyaeT obLeHne 1 Kak oyaet peweH Bonpoc y KnmeHTta
CIIOXXNTCA Bne4vartneHne o KomnaHum.




KakmMmu KauecrBaMm
He0o0X0oaIMMO 00J1a1aTh
Croemmmanmcry Otoeria

OUCTAaHIIVMOHHBIX IIPOJAXK?
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KAHECTBA CINEUUATINCTA

[NobpoxenaTenibHOCTb

BHumMmaTenbHOCTb

KoOMNeTeHTHOCTb

KnMeHToOpUeHTUPOBAHHOCTb OTBETCTBEHHOCTb




BEXJIUBOCTb



[Ins co3paHuvA
komdopTa B
Oecepe
pekomeHAayeTcH
ucrnonb3oBaThb
HeKoTopble
TeXHUKMWU:




rpouecc ompaxeHusi Opy2020 Yeriogeka ¢ noMouwlbto eepbarbHbIX U HegepbaribHbIX
cuzaHarsos 05151 co30aHusi Komgopma 8 becelde

BEPBAJIbHbIE HEBEPBAJIbHbIE
- ClioBa - N1O3bl

- ronoc - XXeCTbl




1. OT3epKanuBaTb TONLKO MOJIOXUTESIbHOE.
2. [poaBnATb 3aMHTEepPecoOBaHHOCTbL B rofioce, XerflaHue NoMoub.
3. YcpeAHATb rPOMKOCTb peym.
4. YcpegHATb TEMMN peym.




onoc

OCHOB8HOU UHCMpymMmeHm 8 pabome Cnieyuarnucma Omoera
oucmaHUUOHHbIX rpodax

NMHTOHaUusA

+ -—
SHEepPruYHbIN MOHOTOHHbIN
BbipasuTernbHbIN BAnbin, COHHbIN, yCTaBLUUN
YBepeHHbIU HeyBepeHHbIN
3anHTepecoBaHHbIU He3anHTepecoBaHHbIN

BexnuBbin, obpoxenaTtesibHbIU pyObIN, pasapaxeHHbIN



co30aHue aghgbekma rpucymemeus 8 beceoe

CnoBa-nogaakuBaHusi

AOA

TAK

AOATEE

NMPOOOMKANT
E

NMomHUTE, OAHOOOPa3une CrioB U UHTOHALUM
CUrHannM3npyeT O He3auHTepPeCoOBaHHOCTMW.

rnoomeepxxoeHue cymu eoripoca 3asieumerisi

Cxema Bonpoca: CYTb + BEPHO/IMPABUJIbHO?




UTo >Xe OyaeT HeBe>KJIMBO I10
OTHOLIIeHUIO K KiimneHnTy?

o



HeBeXXnuBo No oTHOLWEeHUO K KnneHTy:

HeBexnuBo ncnonb3oBatb 06ecueHUBaloLWmne «51 Bam y>xe mpemut pa3 2080pPH0...», «Bbi
BbICKa3biBaHUA U OOBUHEHUSA HerpaeusibHO Ha3easiu HOMep»

HeBexnueo obpawatbcs Kk 3asaBUTENI0, UCNOSb3yH «[Jesywka», «Moniodou Yyesosek», «KeHwuHa»,
CNnoBa, onpeaensoLwme non u Bo3pact «Myx4yuHa»

Kakon
My>K4YunHa?!
A — 6aba
LUypa!

Myxuunna! A
Bam y»ke TpeTtui
pa3s rosBopio...

HeBeXnNMBo UCNonb30BaTb MEXAOMETUA U

YCUUTENBHBIE YaCTULbI «Heyxenu», «pasee», «aedb», «Ke»



HeBexXxnuBo no oTHoweHuo K KnneHTy:

HeBeXXnmBo ucnonb3oBaTb KOMaHAbI U (ppa3bl B
noBesiuTesibHOM HaKNoOHeHUn

HeBeXXNMBO UCNONbL30BaTb HEraTu BHO-OKpalWleHHbIle
cJyioBa

HeBeXxnuBo nepedbuBaTb
cobecegHNKa U rOBOPUTL B
napannen.o.

«Ums!», « TenneqpoH Ha3bIsalime!»

1. «Bbl O0JIXHbI», «BaM HYy)XHO», «BaM Hado» -
3ameHume Ha «Bam Heo6xo0umo»

2. «[lpob6riemy» - nyduwie 3aMeHUMb Ha
«Cumyauyuro»

3. BMecmo «Xanoba» «[lpemeH3usi» - 2086opume




B Kakmnx >xe ciry4dasix
IOoIyCcKaeTcs rnepedvBaHMe
Kianenrta?
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Mo>XHO nepebuTtb

3a;|BuTeJlb 1

AONMromc
FIULUHUMMU 3anaBuUTenb
noapoOHOCTAMM roBOPUT He Nno
n3naraet CyTb cywiecTBy
cBoero

Kak aTo coenaTtb npaBusibHO?

(B nay3y) «(Mms, oT4yecTBO),
U3BuHUTE, noXanyucra, 1 Bac
nepedbro»

BONMpPOC alibTEPHATUBHOIO
NN 3aKpbITOro Tuna




v [pyoutb

4

v Cnoputb

v

Y10 NEKCUKY

v WNcnonb3oBaTb
HeHOpMaTUBH

4




TPAMOTHOC
Tb

PE‘-II:

CTAHOAPTDI



HEBEPHO BEPHO

NMonHble npeanoXeHus «mga, ropog?» «HasoBuTe, noXxanymncra,
Bawe nmsa?»

«YTOYHUTE, NOXanyunucra, B

KakoM ropofe nHtepecyert

Hannyme?»
CornacoBaHHbIe «VIN y Bac kakon?» «HasoBute, noxanyncra, VIN
npeanoxeHus Homep Balwlero aBTomoounnsa»

«lNogbesn y Bac kakon?»
«Has3oBuTe, NnoXxanymncra,
Homep Baluero nogbesga»

NMpaBuUnNbLHLIN NOPAAOK CIOB «[pnHATL 3aKka3 cMoXeTe «YTOYHUTE, NOXanyunucra, B
Korga Bbl, yTOYHUTE?» Kakoe Bpemsa Bam Oyget
yOOOHO NPUHATL 3aKas?»



BepHasa nocTtaHOBKa
yAapeHumn

HEBEPHO

«a0roBop», «3BOHUT»

BEPHO

«goroBOp», «3BOHNT»

BepHoe CKnoHeHue cnos

lNpaBunbHoe
3BYKOMPOU3HOLLUEHUEe

OTcyTcTBUE NpocTOpeYnn

«[laTa U3rotoBrieHnsA: B ABYX
TbhICAYM AEeBATHaALATOM rogy»

«lacy», «Tbila», «LUMNCAT»
«TOKa»

KUXHUE», KHETY»

«[1aTa n3rotoBneHus: aBe
TbICSAYMN OEeBATHAALATbIV rod»
unun «13rotosneHo B ABe
TbICAYN OEeBATHaALATOM rogy»

«Cenyacr, «Tbica4a,
«LWEeCTbOECAT» «TONbKO»

«UX», KHET»




CNn BO BpeMS KOHCYNbTaLlun
OroBOpPUINUChb,

TO He0OOXOAMMO U3BUHUTBLCA U

NcnpaBnUTbCS,

4yTOObLI KnNMeHT He cyen Hac
0e3rpaMoTHbIMU
cneuuanucTamMmm.




OTBevyanTe 4eTKO, KOHKPETHO
U NONHbIMU
npeanoXeHNAmMu

MUcknovyante cnoBac
YMEHbLUNTENbHO-
racKkartesibHbIMM

cydpdhukcamm

HEBEPHO

«HeT»

«da»

«MarasunH paboTaeT ¢
9:00 go 18:00»

«MunHyTOYKY»

«3aka3lK»

BEPHO

«HeTt, (06b0CcHOBaHME)»
«[a, BepHo/[a, npaBnnbLHO»
«MarasuH paboTaet ¢ noHeaenbHUKa

no NATHUUY ¢ 9:00 oo 18:00, nepepbIB
Ha oben ¢ 12:00 oo 13:00»

«MunHyTY»

«3akas»




HEBEPHO BEPHO

UcknrouyanTe XXaproH v CrieHr «Kopoue», « Tuna» He HecyT HMKakon CMbICNOBOM
Harpysku, SBnsTCSA CrioBaMun-
napasmtamm
«babno»
«[leHexHble cpeacrTea»
UcknioyanTte coBeThbl, CBOE «#1 Bam coBetyto «Obpartutechb, NOXanyncra, B...»
MHeHue obpaTnTbLCA B...»

He ncnonb3ynrte oueHOYHbIE «Heponro/Oonro»
cyXxaeHus
«bnunsko/daneko» Y Ka)goro cBoe NnoHATUeE

«[1pocto/CnoxHo»



Y10 MBI MOJKEeM OTBeTUTDh HA
Os1aromapHOCTH 3asaBUTEIIA?

YT0 MBI MOJKEeM OTBeTUTDh HA
[HO03apaBJieHNe C IPa3sTHNKOM?
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YTOo Mbl MOXXeM OTBEeTUTb Ha bnarogapHoCTb KnueHTty?

UYTO Mbl MOXXeM OTBEeTUTb Ha no3apasneHunsa KnmeHTta?



Oona Y“NCTOTbI peun ncknrovyaem:

crioBa-napa3nTtbl U 3IBYKU-MAPaA3UTDbI

NOBTOP CNOB

NOCTOPOHHME 3BYKU B MUKPOCOH
6e3 NOCTAaHOBKU HA MbIOT U U3BMHEHUWN

KOMMEeHTapuun oemMcTBmmn n nponcxoasiiero
Ha 3KpaHe MOHUTOpa

«HY», «BOT», «KaK Obl», «Tak» U T.4.
«aaa», «333»

«da-pga-pga»
«KOHEYHO-KOHEYHO»

Kawlenb, YnxaHue, NpoYvnLLEHME ropna,
LypLUaHue un T.4.

«nporpaMma [orro rpy3utcsi»
«cucTeMa 3aBucna»



YBEPEHHOCTDb

omcymcmeue COMHeHuU, KosiebaHuu 8 ycrieuwHo
cmu dessmernibHocmu, ybexx0eHHOCMb 8 C8OUX CU

Jiax
Ncknrovaem:

= CIlI0Ba-COMHeHus: «HagsepHoe», « Moxem 6bimb»,
«CKopee sceco» N T1.4.

= [IENCTBUS: 3anuHKN, APOXKb B ronoce,
Heobo3Ha4YeHHble nay3bl, TUXWUI ronoc.

BAXKHOQO! He TepaTbCs, He nepexuneaTtb — BCe 3TO
ClbIWHO B agnanore Knnexry.

Ecnu y Bac HeT nHcopmauumm Ana oreeTa, 03By4bLTe YBEPEHHO:!

K coxaneHuro, aHHasi uHhopmayusi omcymcmeyem. [Jasatime
nocmynum criedyrouwum obpa3om: s1 3aghuKcupyro eaw 8ornpoc u
npedocmasJsiro omeem 4epe3 08e MUHYMbI/OJIsi yMOYHEHUs
UHhopmayuu MHe nompebyemcsi HeMHO20 60Jibuie 8PeMEeHU...

YBEepEeHHOCTb NPOSABNAETCA Takke U B

KnueHT He nofkel toMHeBaTbLCA B Bawel KoMneTeHTHOCTH




BHUMATEJIbHOCTb

YMeHUEe KOHUEeHmMpuUpo8ambCsl Ha 8bINOTIHEHUU OrpederieHHOU
oesimesribHOCMuU, cocpedomayusambCs Ha KOHKPemHoM obbekme usnu
AereHuu

0 ByabTe BHUMaTenbHbI K Mesioyam
(cTapanTech He nepecnpalnBaTb paHee

03BYYE€HHYI0 MHJOpMaLUIO);

0 Cneaurte 3a Tem, YTOObI MHMLUMATUBA

pa3roBopa 6binay Bac;
0 He cnewwuTte u He TOpONUTECH;
[0 Bepute 3anucu;

[ 3apaBanTe yTOUYHAKOLWME BOMNPOCHI.




CTPECCOYCTOMNYUBOCTD

KOMririeKc kadyecmas, briazo0apsi KomopbIM Mbl C[TOKOUHO
peazaupyem Ha cmpecco8yro/KOHGIIUKMHYIIO cumyauuto

Cneunanuct OO no amounoHanbLHON OKpackKe Bceraa OOJSKeH
ObITb Ha CTYMeHb Bbllle CBOEro cobeceaHuka

3asaBuTtesnb Cneuunanuct OOl Toxe
aobpoxenarerneH aobpoxenarerneH

2

. Cneuuanuct Ol
3asBUTENb HENTpPaneH
aobpoxenarerneH
3aaBuTenb Cneumanuct Ol npegenbHoO \ [

NN

arpeccuBeH/pasapaxeH nobpoxenareneH




KOMINETEHTHOCTDb

KoMneTeHTHOCTb nposiBnseTcsa He B 100% 3HaHMU TOBapoB U
nHcpopmaumm, a B ee NOHMMaHUN N YMEHNUUN B HEN OPUEHTUPOBATLCA.




KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTDb

opueHmauus crnieyuanucma Ha KnueHma u
yooeriemeopeHue e2o nompebHocmeu, uHOU8UQyarbHbIU
100X00 K KaXoomy

NMpun oOweHnn c Bamny
cobeceaHUKa cKnagbiBaeTcs
MHeHue He TonbKo o Bac, kak o
cneuuanucTte, Ho u o KomnaHuu
B LleNnoM.
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