Aktywna obstuga Trudnego i Wymagajacego Klienta w sklepie spozywczym

Czas trwania 4 godziny,

1. Reguly profesjonalnej obstugi klienta w Sieci

Co to znaczy profesjonalna obstuga klienta — a co to znaczy STANDARD OBSLUGI KLIENTA?
— burza mézgow.

Kluczowe standardy obstugi. Komu majg stuzy¢ standardy wyznaczone przez Sie¢?

Co to jest Aktywna Obstuga Klienta?

2. Aktywna sprzedaz - czyli jak nie podawac, a sprzedawac?

Wyglad zewnetrzny sprzedawcy,
0 Makijaz — wolno czy nie? Jesli tak to jaki?
0 Bizuteria, co drzemie pod obraczka?
o0 Ubranie z wizytdwka, dionie i fryzura, czyli na co zwraca¢ uwage?

Dlaczego tracimy klientow — czy powodem jest tylko cena?

Proces zakupu jako podejmowanie decyzji — DIAGNOZA POTRZEB:

o0 Kiedy stosowa¢ pytania otwarte, a kiedy zamkniete?

0 Zasada CECHA - ZALETA - KORZYSC,

o Co to znaczy sprzedaz KORZYSCI - zamkniecie sprzedazy?

Aktywna sprzedaz w zachowaniu sprzedazy

0 Identyfikacja kluczowych motywow zakupu - typologia klientow - TRUDNY KLIENTA -
WSTEP,

0 Prezentacja towaru i argumentacja sprzedazy,

0 SPRZEDAZ WIAZANA jako naturalna kontynuacja procesu sprzedazy na stoiskach
specjalistycznych,

0 Sugeracja i maksymalizacja zamdwienia,

3. TRUDNY KLIENT - czy trudna sytuacja?

Z jakimi Klientami spotykamy sie w Sieci - BURZA MOZGOW - Identyfikowanie trudnych

Klientow — Trudnych zachowan i radzenia sobie z nimi.

o Pracaw grupach. Uczestnicy w pierwszej kolejno$ci wypiszg wszystkie trudne sytuacje z
jakimi spotykajg sie na co dzien w swojej pracy, a nastepnie postarajg sie znalez¢ wspoiny
mianownik pomiedzy nimi, a nastepnie wymysle¢ skuteczne rozwigzania.

o Trener aktywnie uczestniczac w pracach zespotow bedzie podsuwat uwspoinione dla
wszystkich zespotow rozwigzania.

Typy klientow:

o Odgrywanie rol — kim jest ten klient? Turniej druzyn. Wspdlna analiza, wnioski.

o Typy trudnych klientow — Agresywny, Egocentryk, Pasozyt, Histeryk, Dyktator.

o W jaki sposob tagodzic reakcje rozméwcy, czyli na czym polega prowadzenie emocjonalne?

o Pie¢ zasad reagowania na trudne sytuacje w relacji z klientem.

o Praca z wiasnym nastawieniem — stresem i emocjami w sytuacjach trudnych - metoda

ABCD Emociji (praca indywidualna), zamiana problemu na cel (praca coachingowa).

Réznica miedzy klientem trudnym z natury, a klientem w trudnej sytuacii.

Czego klient nie powinien ustysze¢, bo zrobi sie trudny? - praca w grupach, wspdlna analiza,

wnioski.

Studia przypadkéw, wspolna analiza, wnioski.
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4. Diagnoza problemu zgtaszanego przez klienta w trudnej sytuacji

Dlaczego klienci nie zawsze wyraznie okreslajg swoje potrzeby?

Problem zwany RETORYCZNYM - co to jest i jak z nim postepowac?

Jak dotrze¢ do istoty problemu klienta — narzedzia aktywnego stuchania. Zadawanie pytan,
parafrazowanie i odzwierciedlanie jako niezbedne elementy wtaciwej obstugi klienta — czy
zawsze taka metoda jest skuteczna?.

Model 4xPO (Powiedz, ze pomozesz, Postuchaj, Powtérz, Pomoz).

Trudne rozmowy z klientami. Jak sobie z nimi radzic.

5. Jak odpowiadaé na obiekcje i zastrzezenia klientow

Technika ,tak, ale...”, pomniejszanie oraz zaprzeczanie - dlaczego to najgorsze ze sposobow
odpowiedzi na obiekcje, watpliwosci i zastrzezenia klientow.

PIWW, parafraza z wyja$nieniem, poszerzenie — techniki przydatne w przypadku, gdy klient ma
czesciowg racje.

Jak reagowac, gdy klient nie ma racji? Trudna sztuka delikatnego edukowania klienta, zgodnie
z zasadg ,pozwol mu wyjs¢ z twarzg”.

Gdy klient ma racje — kiedy jest potrzebne zado$¢uczynienie?

Gdy nie wiadomo, kto ma racje — techniki asertywne.

Gra grupowa ,Dwie druzyny” - utrwalajgca wiedze oraz ¢wiczaca umiejetno$¢ odpowiadania na
obiekcje klientow, zwtaszcza w sytuacjach trudnych, z uwzglednieniem sytuacji reklamacyjnych.
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