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Obstuga klienta w punkcie stacjonarnym

https://bloomvise.pl/consulting/training/obsluga-klienta-w-punkcie-stacjonarnym

Ponizszy zakres stanowi baze, ktéra mozemy dopasowac do specyfiki Twojej marki, zespotu i modelu pracy z

klientem.

Modut 1. Wprowadzenie i psychologia obstugi

1.1 Przedstawienie zakresu i celow szkolenia
1.2 Identyfikacja waskich gardet w obecnym procesie obstugi

1.3 Wprowadzenie do kluczowych pojec z obszaru obstugi klienta

Modut 2. Komunikacja werbalna i niewerbalna

2.1 Podstawy komunikacji werbalnej i niewerbalnej

2.2 Rola tonu gtosu, mowy ciata i sposobu wypowiedzi w kontakcie z klientem
2.3 Znaczenie komunikacji niewerbalnej w sprzedazy bezposredniej

2.4 Wykorzystanie zasad komunikacji w praktyce sprzedazowe;j

2.5 Perswazja w procesie sprzedazowym

Modut 3. Relacja z klientem

3.1 Pierwsze wrazenie i nawigzywanie kontaktu z klientem
3.2 Budowanie relacji od poczatku rozmowy

3.3 Aktywne stuchanie

3.4 Rola empatii w kontakcie z klientem

3.5 Rozpoznawanie potrzeb klienta
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Modut 4. Komunikacja sprzedazowa z klientem

4.1 Skuteczny wywiad z klientem z wykorzystaniem pytan otwartych i zamknietych
4.2 Pogtebianie i porzadkowanie informacji o potrzebach klienta

4.3 Rozpoznawanie problemow i oczekiwan zakupowych

4.4 Skuteczne proponowanie rozwigzan

4.5 Zwiekszanie wartosci zakupu poprzez doradztwo sprzedazowe

Modut 5. Sytuacje wymagajace

5.1 Komunikacja z trudnym klientem
5.2 Przyjmowanie reklamacji od klienta niezadowolonego
5.3 Metody rozwigzywania konfliktéw

5.4 Zachowanie profesjonalizmu w sytuacjach napiecia i emocji

Modut 6. Symulacje i ¢wiczenia

6.1 Trening rozpoczynania kontaktu z klientem
6.2 Cwiczenia z badania potrzeb klienta
6.3 Symulacje rozméw sprzedazowych z réznymi typami klientéow

6.4 Analiza reakcji i doskonalenie sposobu prowadzenia rozmowy

Modut 7. Podsumowanie

7.1 Ewaluacja postepow uczestnikow
7.2 Sesja pytan i odpowiedzi
7.3 Podsumowanie kluczowych wnioskéw

7.4 Zalecenia do dalszej pracy samodzielnej
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