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Технология сервисного 

обслуживания клиента
Цель: повышение профессиональной компетентности специалиста контактной зоны и увеличение притока клиентов за счет:

· улучшения качества обслуживания клиентов.

· освоения новых коммуникативных технологий в решении задач обслуживания клиентов.
· изменения стереотипов поведения в ситуации «трудный клиент».
Программа:
Тема 1. Идеология сервисного обслуживания.

Выработка навыков создания позитивного имиджа и доверительного отношения к услуге.

Позиционирование услуги на рынке и отстройка от конкурента.

Информация о себе и фирме, которую Вы транслируете окружающим.

Речевой стиль и обаяние общения.

Выработка отношения к клиенту, как к центральной фигуре в бизнесе. 

Тема 2. Влияние личностных аспектов на практику обслуживания клиентов.

Значение самооценки в поведенческой стратегии сотрудника. Выявление своих «сильных»  сторон и зон развития. Значения навыка самопрезентации в ситуации взаимодействия с клиентом.
Язык тела. Компоненты голоса. Значение вербальных и невербальных  способов общения. Что видит, слышит и понимает клиент.

Тема 3. Особенности коммуникации с клиентом.

Отработка навыков представления и диалога с клиентом.

Экспресс – диагностика клиента. Типология клиента. Способы эффективного общения с «разным» клиентом. Прояснение потребностей клиента. Практическая отработка приемов задавания вопросов и активного слушания. Этика ответов на критику и обвинения клиентов. 
Продолжительность проекта: 18 часов
Тренинговая компания «Business Resourses»
8-961-36-84-459      
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