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ТРЕНИНГ «Позитивное общение с клиентом»
 

	
	

	Тренинг предназначен для администраторов, менеджеров по работе с клиентами, специалистов, работающих в сфере обслуживания.

Тренинг научит  тому, как найти подход к различным клиентам, как поддержать корпоративный имидж в общении с клиентом, что такое корпоративный стандарт обслуживания.
Цели тренинга:
· Создание корпоративного стиля обслуживания клиентов     
· Анализ своего бизнеса с позиции клиента

· Повышение профессионального мастерства специалистов по работе с клиентами и получение практических навыков, необходимых для эффективного общения с клиентами организации. 

Содержание тренинга:

· Клиент-ориентированная компания: на что Вы ориентируетесь сейчас? (организационная экспресс-диагностика); формирование представления об особенностях профессиональной деятельности; принципы клиент-ориентированного подхода
· Что такое сервис?  Сервис как конкурентное преимущество; создание позитивной, доверительной атмосферы взаимодействия с клиентом; анализ сервиса конкурентов и конкурентных преимуществ своей компании; имидж организации и персонала
· Осознание и повышение мотивации к работе: эффективный образ себя, как сотрудника компании 
· Эффективная коммуникация с клиентами: коммуникативный процесс: цели, позиции участников и средства общения; коммуникативные барьеры; техники активного слушания; формулирование правильных вопросов(открытые, закрытые, альтернативные, наводящие), уточнения и побуждения к развертыванию ответа
· Поддержание доверия клиента: выработка стратегии по увеличению удовлетворенности клиента и обеспечению его лояльности к организации; анализ ожиданий клиентов от общения с персоналом; выработка навыков быстрого выявления потребностей клиента и удовлетворения этих потребностей
· Работа с недовольными клиентами: типы клиентов (агрессивный, жалобщик, говорун и др.); ответы на типичные претензии и обвинения; выбор стратегии поведения в конфликтной ситуации; конструктивный подход к разрешению сложных ситуаций
· Стрессменеджмент: управление эмоциями; методы владения собой; приемы и техники расслабления; позитивное восприятие мира как необходимая составляющая первоклассного сервиса

· Поиск новых возможностей для улучшения качества сервиса: разработка стратегии, позволяющей эффективно взаимодействовать с клиентами.
Основные результаты:
· Выработка корпоративных и личных стандартов обслуживания клиентов

· Формирование навыков позитивного взаимодействия с клиентом
· Повышение привлекательности компании для клиентов
Методы работы: анализ собственного поведения (видеоматериал); анализ поведения коллег (рефлексия упражнений и анализ видеоматериала); ролевые игры;  дискуссии; работа в парах, подгруппах; игры-разминки; упражнения; мини-лекции, метод «мозгового штурма».

Продолжительность тренинга: 14 - 20 часов.
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