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Â ñâåòà íà ïðîäàæáèòå äâèæåùà è íîâà ðåâîëþ-
öèîííà èäåÿ å òàçè çà ïðåìèíàâàíåòî íà êëèåíò-
ñêè îðèåíòèðàíèòå ïðîäàæáè êúì óïðàâëåíèå íà
îòíîøåíèÿòà ñ êëèåíòèòå. Ïðåäèçâèêàòåëñòâî çà
óñïåëèòå ñëóæèòåëè íà êîìïàíèÿòà å äà îòãîâî-
ðÿò íà òàçè òåíäåíöèÿ, êàêòî è äà ÿ îáîãàòÿò ñ
äîïúëíèòåëíè çíàíèÿ è óìåíèÿ.
Îáó÷åíèåòî „Íà âúðõà â ïðîäàæáèòå” öåëè ïðå-
äàâàíåòî îñíîâèòå íà ìåíèäæìúíòà íà îòíîøå-
íèÿ, íà áàçàòà íà êëèåíòñêè-îðèåíòèðàíèòå
ïðîäàæáè: êëèåíòúò å â öåíòúðà íà âíèìàíèå íà
âñè÷êè äåéíîñòè â ïðîäàæáèòå,  íåãîâàòà óäîâ-
ëåòâîðåíîñò å ãàðàíöèÿ çà äúëãîñðî÷íî ïàðò-
íüîðñòâî. 

Ïîðàäè îãðîìíèÿ áðîé ïðîäóêòè è óñëóãè,
êîèòî ñå ïðåäëàãàò äíåñ íà ïàçàðà ïðîäàæáèòå
ñòàâàò âñå ïî-òðóäíè. Äíåñ âå÷å íÿêîëêî çà-
ó÷åíè ðåïëèêè íå ñà äîñòàòú÷íè çà óáåæäàâàíå
íà êëèåíòà. Ïðîäàæáèòå âå÷å îçíà÷àâàò îïòè-
ìàëíî êîìóíèêèðàíå ñ êëèåíòà. ×àê êîãàòî
ïðîäàâà÷úò å ñïå÷åëèë äîâåðèåòî íà êëèåíòà,
òîé å ãîòîâ äà ïðîâåäå òúðãîâñêè ðàçãîâîð ñ
íåãî. Â öåíòúðà íà òîçè ðàçãîâîð å íåîáõîäèìî
äà ñòîè êëèåíòúò, à íå ïðîäóêòúò. Âñåêè êëèåíò
æåëàå äà ïîñòèãíå îïðåäåëåíà öåë ÷ðåç ñâîÿòà
èíâåñòèöèÿ â ïðîäóêòè èëè óñëóãè – òàêà ïðî-
äóêòúò èëè óñëóãàòà ñå ïðåâðúùà â ñðåäñòâî çà
ïîñòèãàíå íà öåëòà. Ïî-íàòàòúê çà ïðîäàâà÷à å
âàæíî äà ïðîâåäå ñòðóêòóðèðàí ðàçãîâîð ñ êëè-
åíòà, çà äà óñïåå çàåäíî ñ êëèåíòà äà äîñòèãíå
äî ïîçèòèâíî ðåøåíèå.
Òàçè ôèëîñîôèÿ çà êëèåíòñêè îðèåíòèðàíîòî
ïîâåäåíèå ñå ïðîñòèðà êàòî ÷åðâåíà íèøêà
âúðõó öåëèÿ ñåìèíàð „Íà âúðõà â ïðîäàæáèòå”
÷ðåç îñíîâíèòå òî÷êè: 

I. Âúíøíè ïðîäàæáè
II. Ïðîäàæáè â ìàãàçèí 
III. Ïðîäàæáè ïî òåëåôîíà 
IV. Òåõíè÷åñêî îáñëóæâàíå íà êëèåíòè

ïðåäëàãàíè ïðåç ïðèçìàòà íà êëþ÷îâèòå è îñ-
íîâíè çà ïðîäàæáèòå çàêîíè: 
 Êîìóíèêàöèÿ
 Ïñèõîëîãèÿ íà ïðîäàæáèòå
 Ñòúïêè ïðè ïðîäàæáèòå
 Ïîâåäåíèå â òðóäíè ñèòóàöèè
 Ðàçâèòèå íà ëè÷íîñòòà

 Ìàðêåòèíã
 CRM – Customer Relationship Management

Îáó÷åíèåòî ïðåäëàãà: 

 Àêòóàëíè ïîçíàíèÿ â îáëàñòòà íà ïðîäàæ-
áèòå, êîìóíèêàöèÿòà è ðàçâèòèåòî íà ëè÷-
íîñòòà

 Ñàìîîðãàíèçàöèÿ è ñòðàòåãè÷åñêî ïëàíèðàíå
íà óñïåõèòå

 Óñïåøíî è êîíñòðóêòèâíî âîäåíå íà ðàçãîâîðè
â ñôåðàòà íà ïðîäàæáèòå, òðåíèðàíå íà ïðî-
ôåñèîíàëíè ñòðàòåãèè çà âúïðîñè, êëèåíòñêè
îðèåíòèðàíî îòíîøåíèå ïðè ðåêëàìàöèè

 Ïñèõîëîãèÿ íà ïðîäàæáèòå çà åôèêàñíîòî
îáñëóæâàíå íà  êëèåíòèòå

Ïðåäèìñòâàòà:
 Íîâî êà÷åñòâî â êëèåíòñêèòå îòíîøåíèÿ
 Çàñèëåíà èäåíòèôèêàöèÿ ñ ïðîäóêòà ñúîò-

âåòíî ñ ïðåäëàãàíàòà óñëóãà
 Ïîîùðÿâàíå íà ÷óâñòâîòî çà ñàìîîöåíêà, íà

ñïîñîáíîñòòà çà âæèâÿâàíå â ÷óæäè ñèòóàöèè
è íà óìåíèÿòà çà ïðîäàæáè

 Åôèêàñíî ïëàíèðàíå è îðãàíèçèðàíå ïðè âî-
äåíå íà ðàçãîâîðè (ïîäãîòîâêà çà ðàçãîâîð,
ñîáñòâåí ìåíèäæìúíò, ñúáèðàíå íà èíôîðìà-
öèÿ)

 Óñïåøíî ïðîâåæäàíå íà ðàçãîâîðè â ñôåðàòà
íà ïðîäàæáèòå (ñòèìóëèðàíå íà ïîòðåáíî-
ñòèòå, àðãóìåíòèðàíå íà ïðîäàæáèòå, ïðàâè-
ëåí ïîäõîä ïðè âúçðàæåíèÿ, äîïúëíèòåëíè
ïðîäàæáè)

 Àíàëèç è îáðàáîòêà íà ðàçãîâîðèòå ïðè ïðî-
äàæáè (èçãîòâÿíå íà ñèñòåìà çà êîíòðîë, îá-
ðàáîòêà íà ðåêëàìàöèè, ñèñòåìàòèçèðàíà
âðúçêà ñ êëèåíòà)

ÍÀ ÂÚÐÕÀ Â ÏÐÎÄÀÆÁÈÒÅ
ÎÒ ÏÐÎÄÀÂÀ× ÄÎ ÌÅÍÈÄÆÚÐ ÍÀ ÎÒÍÎØÅÍÈßÒÀ Ñ ÊËÈÅÍÒÈÒÅ
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Òåìè:  

 Îñíîâè íà êëèåíòñêè îðèåíòèðàíèòå ïðî-
äàæáè
Ìîòèâè çà êóïóâàíå
Ïîòðåáíîñòè íà êëèåíòà

 Óïðàâëåíèå íà îòíîøåíèÿòà ñ êëèåíòè
 Îñíîâè íà ìàðêåòèíãà
 Êîìóíèêàöèÿ

Êîìóíèêàöèîííè òåõíèêè
Åçèê íà òÿëîòî 
Ñðåäà íà îòíîøåíèÿòà

 Îñíîâíèòå 6 ñòúïêè â ïðîäàæáèòå
Çíàíèÿ çà êëèåíòèòå
Ïîäãîòîâêà 
Âúçñòàíîâÿâàíå íà îòíîøåíèåòî êúì êëèåíòà
Óñïåøåí çàâúðøåê
Äîïúëíèòåëíè ïðîäàæáè
Óñëóãè ñëåä ïðîäàæáèòå (êîíòðîëèíã)

 Ñïðàâÿíå ñ âúçðàæåíèÿ è òàêòè÷åñêî âîäåíå
íà ðàçãîâîðè

 Ñïðàâÿíå ñ ðåêëàìàöèè è êîíôëèêòè
 Ðàçâèòèå íà ëè÷íîñòòà
 Îñíîâè íà ïñèõîëîãèÿòà íà ïðîäàæáèòå

ÒÚÐÃÎÂÑÊÈ ÐÀÇÃÎÂÎÐÈ
1. Òúðãîâñêèÿò ðàçãîâîð
 Äà ïðîäàâàø êàòî “ëåêàð”
 Ôàçè íà òúðãîâñêèÿ ðàçãîâîð
 Àíàëèç íà ïîòðåáíîñòèòå
 Ôàçà íà ïðåçåíòèðàíå
 Ôàçà íà ïðèêëþ÷âàíå
 Âúïðîñè çà ïðèêëþ÷âàíå

2. Òúðãîâñêè ïðåçåíòàöèè
 Ïîäãîòîâêà
 Âèçóàëèçèðàíå
 Ìåäèè çà ïðåçåíòèðàíå
 Ñúçäàâàíå íà ïðåçåíòàöèÿòà
 Åçèêúò íà òÿëîòî
 Ñòðóêòóðà: Îòêðèâàíå, Ãëàâíà ÷àñò, Çàêëþ÷å-

íèå

3. Òúðãîâñêè ðàçãîâîð è êëèåíòñêè îðèåíòèðàíî
ïîâåäåíèå

 Òúðãîâñêè ðàçãîâîð, îðèåíòèðàí êúì óñïåõà íà
êëèåíòèòå

 Àíàëèç íà ñúáåñåäíèêà â òúðãîâñêèÿ ðàãîâîð
 Ïîäãîòîâêà çà ðàçãîâîðà
 Ïëàí çà âîäåíå íà ðàçãîâîðà
 Îñíîâíè ìîìåíòè â ðàçãîâîðà
 Òåõíèêè çà âúïðîñè
 Ñëàáè ìåñòà âúâ âîäåíåòî íà ðàçãîâîð
 Óïðàâëåíèå íà ñòðåñà

4. Èçãðàæäàíå òúðãîâñêè ðàçãîâîð
 Ïúðâîíà÷àëåí êîíòàêò è îòêðèâàíå íà ðàçãî-

âîðà
 Àíàëèç íà ïîòðåáíîñòèòå
 Ïðåçåíòàöèÿ
 Çàêëþ÷âàù ðàçãîâîð

 
 CRM Customer
Relationship Management
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Òðàäèöèîííîòî îáñëóæâàíå íà êëèåíòè ãóáè àê-
òóàëíîñò  âúâ âåêà íà ãëîáàëèçàöèÿòà: ñëèâà-
ùèòå, öåíòðàëèçèðàùèòå è èíòåðíàöèîíàëíèòå
ïîäõîäè, êàêòî è îò÷àñòè ðåçêèòå ïðîìåíè â ïî-
âåäåíèåòî íà ïîòðåáèòåëÿ âîäÿò äî òîâà âñå ïî-
ãîëÿìà ÷àñò îò îáîðîòà íà ãîëåìèòå
ïîòðåáèòåëè äà ïàäà. Äúëãî âðåìå 20 % îò êëè-
åíòèòå îñèãóðÿâàõà 80 % îò îáîðîòà, äîêàòî
ñåãà îòíîøåíèåòî ñå ïðèäâèæè â ïîñîêà 10:90.
Çàòîâà âñå ïî-ãîëÿìî çíà÷åíèå ïðèäîáèâà ïðî-
ôåñèîíàëíîòî îáñëóæâàíå íà êëþ÷îâè êëèåíòè
(Key Accounts). Key Account ìåíèäæúðà ñå ïðå-
âðúùà â íåîáõîäèìîñò è ïîñðåäíèê ìåæäó êîì-
ïàíèÿòà è êëèåíòèòå, ñ åäèíñòâåíà  öåë äà
îïòèìèçèðà íàëè÷íèÿò ïàçàðåí ïîòåíöèàë  â
èíòåðåñ è íà äâåòå ñòðàíè. 

Key Account ìåíèäæúðèòå àíàëèçèðàò ïðîöå-
ñèòå â áèçíåñà è ïîòðåáíîñòèòå íà êëþ÷îâèòå
êëèåíòè, êîèòî äîïðèíàñÿò äî ãîëÿìà ñòåïåí çà
îáîðîòà íà ôèðìàòà. Èäåàëíèÿò Key Account
ìåíèäæúð òðÿáâà äà ïðèòåæàâà êîìïëåêñåí òà-
ëàíò: äà ïðèòåæàâà ñïåöèàëíà è ñîöèàëíà êîì-
ïåòåíòíîñò, ìåòîäîëîãè÷íè çíàíèÿ è
ïðåäïðèåìà÷åñêî ìèñëåíå, äà áúäå îñíîâåí
ñúâåòíèê è ïàðòíüîð íà êëèåíòà ïî âðåìå íà ïî-
ñòîÿííîòî òúðñåíå íà óñïåøíè èíäèâèäóàëíè
ðåøåíèÿ. 

Îáó÷åíèåòî ïðåäëàãà:
Òîâà ïðîôåñèîíàëíî ñúïðîâîæäàùî îáó÷åíèå
Âè ïðåäîñòàâÿ âñè÷êè äåéñòâàùè èíñòðóìåíòè,
ïðîöåñè è ñïîñîáíîñòè íà ïðîôåñèîíàëíèÿ
Key Account ìåíèäæìúíò. Ïî ïúòÿ îò ÷èñòî îðè-
åíòèðàíèòå êúì ïå÷àëáè ïðîäàæáè êúì „Ìå-
íèäæìúíòà íà îòíîøåíèÿ” ùå ñå çàïîçíàåòå ñ
ïðèíöèïèòå íà Key Account ìåíèäæìúíòà è
ïîëçèòå îò íåãî çà Âàøàòà êîìïàíèÿ, ùå ìî-
æåòå äà ñúçäàäåòå ïðåäïîñòàâêèòå çà òàçè ñè-
ñòåìà è äà ãè âúâåäåòå è ïîäîáðèòå âúâ Âàøàòà
ôèðìà.

KEY ACCOUNT ÌÅÍÈÄÆÚÐ
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Ùå ñå íàó÷èòå:

 äà àíàëèçèðàòå ïðàâèëíî ïðîöåñèòå â áèç-
íåñà è íóæäèòå è ïîòðåáíîñòèòå íà êëþ÷î-
âèòå êëèåíòè

 äà ïðèëàãàòå èíäèâèäóàëíè êëèåíòñêè ñòðà-
òåãèè

 äà ñúãëàñóâàòå ñèñòåìàòèçèðàíî ñòðàòåãèÿòà
íà êîìïàíèÿòà è äà ñúçäàâàòå íåîáõîäèìàòà
èíôðàñòðóêòóðà. 

 äà îñèãóðÿâàòå äúëãîñðî÷íè áèçíåñ îòíîøå-
íèÿ è äà ïîâèøàâàòå ïå÷àëáèòå ÷ðåç âðúçêàòà
ìåæäó íóæäèòå íà êëèåíòà è ñîáñòâåíèòå
ïðåäèìñòâà íà êîìïàíèÿòà. 

Key Account

Account Case Study

Key Account
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Æåëàåòå äà èçïúëíèòå îïòèìàëíî î÷àêâàíèÿòà
íà Âàøèòå êëèåíòè? 
Ïðîãðàìàòà íà WIFI „Óïðàâëåíèå íà ïðîäàæ-
áèòå” ùå Âè ïðåäîñòàâè íåîáõîäèìèòå çíàíèÿ
è ñïîñîáíîñòè è ùå Âè ïîäãîòâè çà ïîçèöèÿòà
íà ðúêîâîäèòåë Ïðîäàæáè.
Ïðîôåñèîíàëèñòèòå â ïðîäàæáèòå ñà òúðñåíè
âúâ âñÿêà êîìïàíèÿ. Èçïîëçâàéòå øàíñà, êîéòî
Âè äàâà òàçè ïðîãðàìà äà ðàçâèåòå âàøèòå äåé-
íîñòè îùå ïî – ïðîôåñèîíàëíî è äà ñå êâàëè-
ôèöèðàòå íà óïðàâëåíñêî íèâî.
 Ïðèäîáèâàíå íà ðúêîâîäíè êîìïåòåíöèè îò-

íîñíî âèçèÿ, îðãàíèçàöèÿ è ìåíèäæìúíò íà
ïåðñîíàëà

 Ðàçâèòèå íà ëè÷íîñòòà âúâ âðúçêà ñ êîìóíè-
êàöèÿòà, óïðàâëåíèåòî íà 

âðåìå è  ïëàíèðàíåòî íà æèâîòà
 Ïðèäîáèâàíå íà èêîíîìè÷åñêè ïîçíàíèÿ ïî

òåìèòå:
 Óïðàâëåíèå íà ïðîäàæáèòå, Èêîíîìè÷åñêî è

Òúðãîâñêî ïðàâî
 Óñâîÿâàíå íà ìàðêåòèíã ñïîñîáíîñòè çà öåëè

è ñòðàòåãèè, êàêòî è íà ìàðêåòèíãîâ ïëàí è
ïëàíèðàíå íà ïðîäàæáèòå.
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Òåìè:

I. Óïðàâëåíèå

 Èçèñêâàíèÿ êúì ðúêîâîäèòåë ïðîäàæáè
 Ëè÷íîñò íà ëèäåðà 
 Óïðàâëåíñêè ñèñòåìè
 Ñòðàòåãè÷åñêè ìåíèäæìúíò íà êëèåíòè
 Ìåíèäæìúíò íà ïåðñîíàëà 

Ùå ñå çàïîçíàåòå ñúñ ñèñòåìèòå çà óïðàâëåíèå
è èçèñêâàíèÿòà çà ïîçèöèÿòà, êàêòî è ñ ìå-
íèäæìúíòà íà ïåðñîíàë êàòî îñíîâíà çàäà÷à íà
óïðàâèòåëÿ Ïðîäàæáè. Ìåíèäæìúíòúò íà êëè-
åíòè êàòî áàçà íà åäíà åôèêàñíà òúðãîâñêà îð-
ãàíèçàöèÿ å äðóãà îñíîâíà òî÷êà íà òîçè ìîäóë.

II. Ëè÷íîñò

 Êîìïåòåíòíîñò çà ðàçðåøàâàíå íà êîíôëèêòè 
 Ñòðàòåãè÷åñêî âîäåíå íà ïðåãîâîðè 
 Ïðåçåíòàöèÿ, Ìîäåðàöèÿ 
 Ñðåùè
 Óïðàâëåíèå íà âðåìåòî 
 Ïëàíèðàíå íà êàðèåðàòà è ëè÷íèÿ æèâîò

Âàøàòà êîìïåòåíòíîñò çà ðàçðåøàâàíå íà êîí-
ôëèêòè ùå áúäå ïîäîáðåíà. Íåîáõîäèìè ðàáîòíè
òåõíèêè êàòî íàïðèìåð ïðåçåíòàöèÿ, ðàìêîâè
óñëîâèÿ çà óñïåøíè ñðåùè èëè óïðàâëåíèå íà âðå-
ìåòî äîïúëâàò ñúäúðæàíèåòî íà îáó÷åíèåòî.

III. Èêîíîìèêà

 Èêîíîìè÷åñêè ïîíÿòèÿ è àðãóìåíòàöèÿ
 Èç÷èñëåíèå íà ðàçõîäèòå
 Ïëàíèðàíå íà ðàçâèòèåòî íà êîìïàíèÿòà
 Äåòàéëíîòî ïëàíèðàíå íà ïðîäàæáèòå
 Îáðàòíè çàâèñèìîñòè â ïëàíèðàíåòî
 Ïðåäïîñòàâêè çà êà÷åñòâåíî è ïúëíîöåííî

ïëàíèðàíå 
 Êîíòðîëèíã

Ùå áúäàò ðàçÿñíåíè ïîíÿòèÿ êàòî „ïîâèøåíèå
íà öåíèòå”, „ïðîìåæäóòúê”, „ðåíòàáèëíîñò” èëè
„îòñòúïêà ïðè ïëàùàíå â áðîé”. Ïëàíèðàíåòî
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íà ðàçâèòèåòî íà êîìïàíèÿòà, Äåòàéëíîòî ïëà-
íèðàíå íà ïðîäàæáèòå èëè Êîíòðîëèíã ñà äðóãè
îñíîâíè òî÷êè îò ñúäúðæàíèåòî íà ïðîãðàìàòà. 

IV. Ìàðêåòèíã

Äåôèíèöèè íà ïîíÿòèÿ
Îáëàñòè íà ìàðêåòèíãà 
Ïàçàðíè óñëîâèÿ íà ìàðêåòèíãà
Ñòðàòåãè÷åñêè ìàðêåòèíã
Ïðîó÷âàíå íà ïàçàðà
Ïîëèòèêà íà óñïåõèòå
Êîìóíèêàöèîííà ïîëèòèêà
Äèñòðèáóöèîííà ïîëèòèêà
Ïîëèòèêà íà ñêëþ÷âàíå íà äîãîâîðè

Âèå ùå ñå çàïîçíàåòå ñ èíñòðóìåíòèòå íà ìàð-
êåòèíãà, ùå ðàçâèåòå ñòðàòåãè÷åñêà ìàðêåòèí-
ãîâà êîíöåïöèÿ è ùå ðàçáåðåòå çíà÷åíèåòî íà
ïðîó÷âàíåòî íà ïàçàðà. Â ïðîãðàìàòà ñà çà-
ñòúïåíè îùå: Ñïåöèàëåí Ìàðêåòèíã êàêòî è Äè-
ñòðèáóòèâíà è Êîìóíèêàöèîííà ïîëèòèêà. 
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