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                                 РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

                               ВОЛОГОДСКАЯ ОБЛАСТЬ ГОРОД ЧЕРЕПОВЕЦ

                                    ЧНОУ «АГЕНТСТВО ГОРОДСКОГО РАЗВИТИЯ»,

                                    162600, г. Череповец, бульвар Доменщиков, 32,

                                      тел./факс: (8202) 53-47-57, тел. (8202) 534753

                                  www.agr-city.ru –портал поддержки малого и среднего бизнеса 


"Когда обращаешься с людьми исходя из того, какие они есть, они становятся хуже. Когда обращаешься с ними исходя из того, какими они могли бы быть, они становятся лучше".
ЧНОУ «Агентство Городского Развития» приглашает субъектов малого и среднего предпринимательства пройти БЕСПЛАТНОЕ участие в семинаре
«Клиентоориентированность: идеальное обслуживание».
25 июля 2013 года - с 10:00 до 17.30
  Бизнес-тренер:  Олег Смирнов - сертифицированный бизнес-тренер, коуч, дипломированный психолог. Оказывает услуги  лайф и бизнес  коучинга. Имеет опыт работы "внутренним" корпоративным бизнес-тренером в крупной западной компании сектора FMCG.
ПРОГРАММА ТРЕНИНГА:
1. Основы клиентского обслуживания:

· Что такое первоклассный сервис
· Разные типы клиентов
· Теория клиентского обслуживания
· Клиенториентированная компания - особенности и характеристики

· Корпоративные стандарты

· Построение долгосрочных отношений

· Точки контакта с покупателем

· Портрет целевой аудитории

· Продажа товаров и услуг - в чем разница
2. Инструменты и техники клиентского обслуживания:
· Техника активного слушания
· Беседа с рассерженным клиентом
· Поиск точек соприкосновения
· Невербальные методы, смягчающие агрессию клиента
· Способы объяснение причин или поступков
· Признание ошибок и принесение извинений
      3. Взаимодействие с "трудным" клиентом.
4. Реакция на поведения клиента:
· Отрицательное отношение клиента к компании
· Клиент испытывает недоверие к вашей компании
· Клиенту не нравится многочисленные последовательные действия
· Клиент обвиняет сотрудника в некомпетентности
· Клиент пытается «играть на публику» в присутствии других клиентов
· Клиент общается на повышенных тонах
· Клиент угрожает пожаловаться в вышестоящие инстанции
· Клиент требует разговора с руководством
· Клиент хочет вернуть товар без оснований
Обучение бесплатное для индивидуальных предпринимателей, руководителей предприятий малого и среднего бизнеса, зарегистрированных на территории Вологодской области (кроме тех, кто уже принимал участие в 2012 -2013 годах в образовательных мероприятиях НП «АГР»). 
Для иных категорий слушателей стоимость – 1000 руб.
Для бесплатного обучения необходимо предоставить следующие документы:
· копия паспорта предпринимателя;

· копия ИНН, ОГРН;

· документы, подтверждающие полномочия руководителя (если ООО);

· справка установленного образца, подтверждающая, что организация является субъектом малого и среднего предпринимательства
Место проведения: конференц-зал НП «Агентство Городского Развития», б. Доменщиков, 32, здание центральной библиотеки им. В.В. Верещагина (левое крыло).
Необходима ОБЯЗАТЕЛЬНАЯ ПРЕДВАРИТЕЛЬНАЯ РЕГИСТРАЦИЯ  по телефонам
(8202) 22-38-98,  22-76-21, или по электронной почте nak@agr-city.ru, tu@agr-city.ru,.[image: image3.jpg]ArEHTCTBO NOPOACKOIO
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