BDO - informacje o szkoleniu

I Opis szkolenia

Dane o szkoleniu

Kod szkolenia: 4912725

Temat: PROFESJONALNA OBSLUGA TRUDNEGO KLIENTA
10 Wrzesien Poznan , Hotel Mercure Poznan Centrum****,
Kod szkolenia: 4912725

Koszt szkolenia: 820.00 + 23% VAT

CELE SZKOLENIA: Szkolenie da uczestnikom kompendium praktycznej wiedzy na temat postepowania z trudnym klientem i
jego obstugi.

Uczestnicy dowiedzg sie:

+ Jak nie traci¢ cierpliwosci w kontakcie z irytujgcym klientem?

» Jak zachowaé zimng krew w trudnych sytuacjach w miejscu pracy?
» Co zrobi¢, zeby atmosfera pracy byta dla nich komfortowa?

Co zrobi¢, zeby kontakt z klienci nie byt przykrym obowigzkiem?

Co zrobi¢, zeby klienci rozumieli to, co do nich méwig?

Co zrobi¢, zeby nie mieli poczucia niezrozumienia przez ich klientow?

Uczestnicy przecéwiczg jak:

» sprawnie postugiwac sie profesjonalnymi standardami obstugi klienta

» analizowaé i zaspokajaé potrzeby i oczekiwania klientow

» dostosowaé komunikacje i postawe do odpowiedniego typu klienta w tym jak powstrzymac sie od uwag mogacych byé
odczytane jako rasistowskie

* budowaé pozytywna relacje z klientem

+ radzi¢ sobie z obiekcjami i roszczeniami tzw trudnych klientow

+ rozpoznawaé potrzeby klientéw przy pomocy sekwencji pytan

proponowaé produkty i nawigzywaé dtugofalowe relacje z klientem

asertywnie reagowac na krytyke i nie dopuszcza¢ do sytuacji konfliktowych

zachowywac sie w sytuacji konfliktowej

profesjonalnie reprezentowaé firme i siebie

Korzysci dla uczestnika:

« usprawnienie komunikacji pomigdzy klientem a pracownikiem

* fatwiejsze radzenie sobie z trudnymi klientami

* zmniejszenie stresu i obcigzenia psychicznego codzienng praca

zwiekszenie satysfakcji pracownikéw oraz klientéw z kontaktéw

—_

Wstep do szkolenia

Przedstawienie sie trenera i uczestnikéw.

Przedstawienie celéw i agendy.

Przyjecie zasad aktywnego uczestnictwa w szkoleniu.

Cwiczenie wprowadzajace do tematu szkoleniu

[\°]

. Uswiadomi¢ sobie cechy dobrej obstugi klienta Zrozumie¢ znaczenie obstugi klienta dla catosci sprzedazy

Jak sie zachowuje pracownik dobrze obstugujacy klientéw?
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» Jak sie zachowuje pracownik nieodpowiednio obstugujacy klientéw?

« Jakie ma znaczenie w sprzedazy odpowiednia obstuga klienta?

» Obszar potrzeb.

* Obszar relacji i zaufania.

* Sposéb podejmowania przez klientow decyzji o zakupie.

» Poziom racjonalny i poziom emocjonalny w kontaktach.

» Czy klienci czesto sktadaja reklamacje?

» Whniosek1: Reklamacja jest prezentem od klienta.

*  Whniosek2: Niewielu klientow sie skarzy, ale

» niezadowoleni opowiadajg o swoim niezadowoleniu 10 swoim znajomym!
*  Whniosek3: Zapamietujg gtdwnie to, co byto zte. Duzo mniej os6b pamieta, ze zostaty dobrze obstuzone, jeszcze mniej o tym
mowi. Nikt nie moéwi o neutralnej obstudze — ani dobrej, ani ztej.

Forma prowadzenia: Wyktad wprowadzajacy, éwiczenie w grupach, dyskusja

3. Poznanie potrzeb klienta. Uswiadomi¢ sobie znaczenie réznych motywaciji klientéw. Co to znaczy trudny
klient?

» Oczekiwania klientéw oraz ich rzeczywiste potrzeby.

0 Jawne i ukryte potrzeby klientéw. Trudny czy zawiedziony?

0 Mapa informacji .

» Poszukiwanie potrzeb klienta — zadawanie pytan.

Dlaczego zadawanie pytan jest tak trudne?

Rodzaje pytan.

Bariery, ktore utrudniajg stuchanie.

O o o Od

Zeby dobrze zrozumieé klienta nalezy:

- zadawaé mu pytania (otwarte czesciej, niz zamknigte: zamkniete, tylko, dla upewnienia sig)
- parafrazowac to, co powiedziat

- uzywacé Swiadomie stéw i wyrazen, ktére wywotuja pozytywne skojarzenia

0 Cwiczenia warsztatowe: Pozyskanie niezbednych informacji w rozmowie. Umiejetnos$é zadawania pytan
Forma prowadzenia: Cwiczenie w grupach, ¢wiczenia warsztatowe, oméwienie rozmow.

4. Przygotowanie do odpowiadania na zastrzezenia klientéw

» Procedura przyjmowania zastrzezen.

» Procedura postepowania / ciggu dalszego w przypadku reklamacji. Praca z realnymi przypadkami reklamacji, wyodrebnienie
grup zastrzezen.

» Przygotowanie Instrukcji Obstugi dla zastrzezen, ktére wystepuja najczesciej.
Forma prowadzenia: Cwiczenia w grupach, praca metoda metaplanu.

5. Radzi¢ sobie w sytuacjach trudnych — negocjacje z klientami.

» Zastosowanie:

- wiasciwych pytan (otwarte, czy zamkniete)

- parafrazy

- pozytywnych stéw, ktére uspokojg / upewnig /zatagodzg

- jakich stéw nie wolno uzywacé?

- jakie zwroty moga by¢ odczytane jako dyskryminujace czy rasistowskie?

- odwotanie sie do specyficznych procedur.

- stosowac technike ,zdartej ptyty”, jezeli odwotujemy sie do obowigzujacych procedur.
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» Pozytywne zatatwienie reklamaciji i dalsza sprzedaz. Jak ze zdenerwowanego klienta zrobi¢ lojalnego i dlugofalowego

sprzymierzenca?

Forma prowadzenia: Wprowadzenia trenera, dyskusja, éwiczenia warsztatowe - omdwienie rozmow.

6. Utrzymanie relacji, co zrobi¢, aby klient wrdcit.

Podtrzymanie kontaktu — pozegnanie, ostatnie dobre wrazenie.

Rozwijanie relaciji

4 gtéwne techniki utrzymania klienta
Forma prowadzenia: Krotki wyktad, dyskusja

7. Moje rezerwy do wykorzystania — analiza

» Jakie mam rezerwy:

- w sposobie organizacji swojej pracy?

- w sposobie prowadzenia kontaktu z klientem?

» Jedli dotad nie wykorzystatem tych rezerw to, dlaczego?
« Ktore tresci z tego szkolenia zastosuje w praktyce?

» Jakiej pomocy po szkoleniu oczekuje?

Forma prowadzenia: Cwiczenie indywidualne
8. Zakonczenie szkolenia.

» Podsumowanie szkolenia.
« Informacje zwrotne od uczestnikdw oraz ankieta oceniajaca szkolenie.



