TEMAT

Jak ksztattowacé wysokg jakos¢
procesu obstugi klienta?

Zarzadzanie programem

lojalno$ciowym w matej firmie.

ZAKES SZKOLENIA

1. Na co klient 60+ zwraca uwage w procesie obstugi:

- oczekiwania klienta 60+ wzgledem procesu obstugi, zachowania rynkowe klienta
60+, ocena obstugi w firmie.

2. Jak komunikowa¢ sie z klientem 60+ w procesie obstugi:

- komunikacja werbalna i niewerbalna, aktywne stuchanie.

3. Jak budowac¢ wizerunek sprzedawcy godnego zaufania

- pierwsze wrazenie, sposoby utrwalania wizerunku, budowanie dtugotrwatych
relacji.

4. Analiza potrzeb klienta 60+:

- typy klientéw, badanie potrzeb klienta, stosowanie jezyka korzysci.

5. Trudne sytuacje w procesie obstugi:

- asertywna postawa a wysoka jakos¢ procesu obstugi.

1. Rodzaje programow lojalnosciowych.

2. Jak tworzy¢ program lojalnosciowy na miare potrzeb i mozliwosci matej firmy:
- adresaci, zestaw korzysci, budzet programu, model komunikacji w programie,
zarzadzanie danymi o klientach.

3. Wykorzystanie technologii i adekwatne kanaty komunikacji w programie.

4. Jak mierzy¢ lojalnos¢.

5. Aspekty ekonomiczne w zarzgdzaniu programem lojalnosciowym.



