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Od obstugi klienta do sprzedazy oferty — warsztat 1 dzien

Cel szkolenia:

Tendencje na rynku biznesowym zmuszajg organizacje do znajdowania sposobdw na to, by robi¢ wiecej majac do dyspozycji mniej. Jedng z
drog jest rozszerzenie roli - i zwiekszenie wartosci — jednego z najbardziej krytycznych zasobdw — obstugi klientow. Celem szkolenia jest
uporzadkowanie wiedzy i doswiadczenia w zakresie wptywu spotecznego poprzez rozwdj umiejetnosci argumentowania.

Szkolenie pozwala

o Zwiekszy¢ efektywnosc osobistg i zespotowg w zakresie obstugi klientéw

e  Zidentyfikowac i wykorzystac kazdg okazje zwiekszania rentownosci relacji z klientem

e Wyposazy¢ deweloperdw w umiejetnosci sprzedazy w rozumieniu moéwienia i przekonywania
e  Przygotowac deweloperdw do rozszerzenia ich zadan o dziatania doradcze.

Program szkolenia

o Obstuga klienta: bierna, przecietna, proaktywna

o Proaktywnos¢: co to takiego (wptywanie na bieg zdarzen, aranzowanie pozytywnych sytuacji, wyszukiwanie okazji, aby
utatwic klientom korzystanie z oferty regionu)

o Narzedzia proaktywnej obstugi klienta

o Raport — sposdb na zbudowanie partnerstwa w rozmowie z klientem

o Przejscie od rozmowy obstugowej do rozmowy sprzedazowe;j

o Etapy rozmowy z klientem — znaczenie analizy potrzeb

o Wykorzystywanie informacji uzyskanych od Klienta do zaproponowania dodatkowych ustug

o Szukanie informacji: pytania otwarte, zamkniete, echo, lustrzane, sondujgce, sugerujace

o Dostarczanie informacji potrzebnych do pojecia decyzji, zbieranie ,,takéw” w rozmowie

o Upselling — sprzedaz sugerowana, przez zadawanie tzw. fagodnych pytan

o Zamykanie rozmowy z klientem

o Najwyzszy poziom obstugi klientéw — przekraczanie ich oczekiwan

o Postawa asertywna w sytuacjach niezadowolenia klienta — odmawianie, stawianie granic

o Metodologia postepowania z obiekcjami i reklamacjami ustug(model dziatania)

o Radzenie sobie ze stresem — czyli jak nie daé sie zwariowac w sytuacji presji, naciskdw i manipulacji.

Po zakonczeniu szkolenia uczestnicy potrafig

o Okresli¢, kiedy nalezy przejsé¢ od rozmowy obstugowej do sprzedazowe;j

o Budowac zainteresowanie klienta rozmowg o mozliwosciach rozszerzenia wspotpracy

o Uzywadé pytan zamknietych i otwartych, by odkry¢, w jaki sposdb organizacja moze dodatkowo pomac klientowi

o W sposob atrakcyjny dla klienta prezentowac produkty i mozliwosci wspotpracy

o Rozpoznaé, kiedy zamkng¢ rozmowe doradczg

o Utrzymywac dobre relacje z klientami nawet wtedy, gdy kontakty z nimi w sposdb wyrazny nie doprowadzg do sprzedazy
oferty regionu.
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