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	OUTSTAFFING COMPANY

	
Повышение эффективности бизнеса. Результативные технологии продаж.

	www.con-centr.ru
	8-800-511-25-45






Задача тренинга научить персонал колл-центра, инженерный состав, технических специалистов, уверенно и грамотно работать с устными и письменными обращениями Клиентов. Людьми, которые обладают существенными различиями в уровне технических знаний, отличаются по темпераменту, статусу.

В процессе обучения Ваши сотрудники повысят квалификацию в:
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Название учебного блока
	
            Содержание и задачи

	1. Введение в тренинг; 
Мини- лекция; 
Дискуссия по теме.

	· определения и понятия по теме тренинга: сервис и гарантии, обслуживание, клиентоориентированность, продажа, этикет, стандарты, поддержка.
· основные принципы клиентоориентированного подхода к обслуживанию – метод 180 градусов.  


	
2. Межличностные
    коммуникации 
    в бизнесе; 

Мини- лекция;

Деловая игра в парах.
	
· виды коммуникации с клиентами
· репрезентативные каналы восприятия информации 
· физиологические особенности восприятия человеком информации, поступающей по разным каналам
· речь и голос менеджера, как важнейшие слагаемые влияния и убеждения.

	
3. Деловые коммуникации 
    по телефону;

Мини- лекция;
Практикум.

	
· структура эффективного контакта по телефону при решении бизнес- задач 
· техника общения по телефону: умение слушать и слышать контрагента, приёмы санации потребностей и ожиданий клиента от взаимодействия с менеджером и компанией, как удержать клиента на линии, либо тактично закончить переговоры.

	
4. Стандарты деловой
    переписки и общения 
    в мессенджерах;

Мини- лекция;

Индивидуальная работа с 
учебными кейсами.
	
· виды деловых писем и сообщений 
· формирование отношений с помощью деловой переписки 
· методы построения делового письма
· типичные ошибки в языке и стиле деловой корреспонденции.

	
5. Сложные клиенты, 
   сложные ситуации;

Мини- лекция;

Решение кейсов из практики
работы менеджеров.
	
· классификация клиентов: отдельные клиентские группы, типы клиентов, их наблюдаемые признаки 
· клиенты манипуляторы
· работа с отказами от сотрудничества
· профилактика эмоционального выгорания при работе в сервисе и при продаже услуг.

	
6. Профессиональное
    отношение к жалобам
    клиентов;

Мини- лекция;

Работа с учебными кейсами.

	
· скрытый смысл жалоб, критики, претензий
· причины недовольств, эмоциональных взрывов и возражений клиентов
· технология выяснения истинных причин недовольства клиентов
· приемы поведения в ситуации обоснованных и необоснованных жалоб.

	
7. Поведение в ситуации
    конфликта с заказчиком;

Мини- лекция;

Самостоятельная работа: 
а) индивидуальная;
б) коллективная.

	
· признаки и причины, определение конфликта. Как на практике отличить назревающий конфликт, от прочих ситуаций в межличностной коммуникации
· «10 шагов разрешения конфликтной ситуации».
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