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WSPÓŁPRACA Z TRUDNYM KLIENTEM

PROGRAM SZKOLENIA

GODZ. 8.45                 Rejestracja uczestników 

GODZ. 9.00 – 16.00    Szkolenie

GODZ. 10.30 – 10.45  Przerwa

GODZ. 13.00 – 13.30  Przerwa obiadowa

GODZ. 14.30 – 14.45  Przerwa

1. Komunikacja  z trudnym klientem (telefoniczna i bezpośrednia)
· Wzbudzanie wiarygodności i zaufania poprzez swoje zachowanie i ton głosu.

· Dostosowanie stylu wypowiedzi oraz zachowania do rozmówcy (odzwierciedlenie).

· Komunikacja niewerbalna w sytuacjach opanowania emocji klienta.

Trening dotyczący w/w aspektów komunikacji: ton głosu, postawa, gestykulacja, kontakt wzrokowy, dystans przestrzenny.
2. Rozpoznawanie zachowań – typów klienta i dopasowanie sposobu prowadzenia rozmowy
· Klient nastawiony na samodzielne podejmowanie decyzji „fachowiec”.

· Klient nastawiony na doradztwo.

· Klient reklamacyjny – zgłaszający dużo zastrzeżeń.
· Klient przykładający wagę do szczegółów i danych.
· Klient z określonymi celami.
· Klient obawiający się problemów.
· Klient mówiący o swoich dotychczasowych doświadczeniach, przyzwyczajony do „starego” rozwiązania.

Trening dotyczący rozpoznawania określonego typu klienta  i dostosowania sposobu prowadzenia rozmowy.
3. Odpieranie zastrzeżeń klienta i opanowanie emocji
· Techniki odpierania zastrzeżeń – zastrzeżenia emocjonalne, racjonalne, taktyczne.
· Zastrzeżenia co do ceny – dlaczego i kiedy klient jest w stanie zapłacić więcej.
· Negocjowanie ustępstw i rabatów.
· Porównywanie się z konkurencją.
· Radzenie sobie ze zdenerwowanym klientem. Radzenie sobie z trudnym rozmówcą, zachowanie się w stresowej sytuacji.
Ćwiczenie: Najczęściej pojawiające się zastrzeżenia – opracowanie sposobów radzenia sobie z konkretnymi uwagami klientów i trening reagowania.
4. Skuteczne przekonywanie
· Elementy wywierania wpływu ułatwiające przekonywanie – prawa perswazji.

a) Prawo wzajemności.

b) Prawo limitu.
c) Prawo sympatii.

d) Prawo kontrastu;

e) Prawo konsekwencji.

f) Prawo społecznego dowodu słuszności.

g) Prawo autorytetu.

Ćwiczenie: Wykorzystanie w argumentowaniu praw perswazji.
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