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KLIENTYU APTARNAVIMAS: KAIP PATENKINTI KLIENTY
POREIKIUS IR ISSISKIRTI IS KITY?

KAIP NEJDEDANT DAUGIAU PINIGY IR LAIKO UZTIKRINTI ,,SUDETINGY“ KLIENTY PASITENKINIMA?

Klienty aptarnavimo seminaras skirtas privataus ir viesojo sektoriaus atstovams - klienty
aptarnavimo, pardavimo ir kity sriciy specialistams, konsultantams bei vadovams, kurie
tiesiogiai arba telefonu dirba su klientais.

Tiems, kurie nori jgyti daugiau ziniy apie klienty poreikius, apie bendradarbiavimo su
,sudeétingais“ klientais galimybes, kurie nori ugdyti priestaravimy, konflikty ir jtampos
valdymo jgtidzius, siekia uztikrinti didesnj savo klienty pasitenkinima bei lojaluma.

siuo pokyCiy metu klienty poreikiai toli grazu nemazéja, o auga ir tampa sudétingesni.
Zmonés, kurie moka pinigus uz misy darba, paslaugas, produktus tikrai netaps malonesni
mums ir ateityje - jie turés is ko rinktis. 96 % klienty niekada nesiskundzia dél netinkamo
su jais bendraujanciy darbuotojy elgesio. IS ju 91 % daugiau niekada nesinaudoja tos
organizacijos, kurios darbuotojas juos jzeidé, paslaugomis. Tad teks mokyti ne klientus, o
pacius save. Kaip tik dabar yra neiSvengiama batinybé virsyti kliento poreikius.

Seminaro metu bus atsakyta j Siuos klausimus:
e Kaip atpazinti, toleruoti ir aptarnauti ,,sudétinga“ klienta?

e Kaip issiaiskinti ir ,,pazadinti“ kliento poreikius?
e Kaip susilaikyti nuo nepagristy nuolaidy darymo?

e Kaip atsakyti j nemalonias ir netikétas klienty replikas?

e Kaip elgtis padarius klaida?

o Kaip valdyti savo reakcijas, kiuing ir kalbg sudétingo aptarnavimo metu?
o Kaip “atsistatyti” po isskirtinio kliento?

e Kaip padaryti dél kliento daugiau, nei jis / ji tikéjosi ir uztikrinti pasitenkinima bei
lojaluma Jums ir Jusy atstovaujamai organizacijai?

Sio seminaro tikslas - pristatyti klienty aptarnavimo procesui reikalingas nuostatas ir
nurodyti gaires jglidziy tobulinimui, aptarti auganciy klienty poreikiy ypatumus. Seminaro
metu lektorius, remdamasis savo asmenine ir jvairiy organizacijy patirtimi, apibendrins
praktines zinias, pasidalins padarytais atradimais bei padés rasti sprendimus, kaip elgtis
Jums asmeniskai sudétingose klienty aptarnavimo situacijose.

Seminaras skirtas privataus ir viesojo sektoriaus atstovams - klienty aptarnavimo,
pardavimo ir kity sric¢iy specialistams, konsultantams, kurie tiesiogiai arba telefonu dirba
su klientais bei vadovams, kurie yra atsakingi uz auksta klienty aptarnavimo kokybe.

Trukmé: 1 diena, 8 valandos

Seminaro pradzia 9.00 val.
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Seminaro data ir
vieta:

Lektoré:

Tiksliné grupé:

Seminaro tematika:

Vilnius

2012 m. vasario 22 d. (treciadienis)
Viesbutis ,,Panorama”
Sody g. 14, Vilnius

Aisté Mazeikiené, verslo praktiké, organizacijy psichologé

Konsultuoja organizacijas nuo 1999 mety: nustato atrankos ir
mokymosi poreikius, turi 9 mety patirtj specialisty ir vadovy
atrankoje bei ,galvy medziokléje“; atlieka kompetencijy
jvertinima, darbuotojy lojalumo, ,slapto kliento* tyrimus, jdiegia
klientus  aptarnaujanciy  darbuotojy  vertinimo  sistema
organizacijose.

Veda seminarus bendradarbiavimo su ,,sudétingais® Zmonémis,
veiksmingos prezentacijos, vadovavimo, personalo valdymo ir
darbo komandoje organizavimo temomis.

Seminaras skirtas:
e asmenims, atsakingiems uz auksta klienty aptarnavimo kokybe;

e asmenims, kasdien dirbantiems su iSrankiais ir zinanciais, ko nori
(arba nezinanciais) klientais;

e specialistams, kurie puikiai iSmano savo darba, taciau dalj jy
brangaus laiko ,,suryja“ ,,sudétingi* klientai;

e zmonéms, norintiems puikiai aptarnauti klientus, taciau
nezinantiems, kaip tai reikty daryti teisingai; kaip suderinti
klienty bei jmonés interesus bei paslaugy / produkto ypatumus.

Pagrindinés seminaro temos:

Jusy ir jusy produkty / paslaugy jvaizdis:
e Ko tikisi Jusy klientai?
e Kas yra labai geras, o kas - tiesiog geras klienty aptarnavimas?

e Liudna prasto aptarnavimo statistika.

Asmeniskai sudétingi klienty ,,tipai“ ir jy aptarnavimo principai:
e nekantris, skubantys, ,labai uzsiéme*;

e ,ypatingieji“ (VIP);

e visaziniai teisuoliai“ ir skeptikai;

e jzulds, agresyvis;
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e jtartini;
e plepus, ijkyrds, ,iSnaudotojai*;
e isSsisukinétojai;

e taupieji, ,kankiniai“;
»oudétingiausio kliento“ rinkimai.

Argumentavimas ir atsakymas j kliento priestaravimus.
e Kliento pasipriesinimo jveikimas. Praktinés uzduotys.
e Argumentai papildomos vertés pardavimui.

e Kaip susilaikyti nuo nuolaidy darymo?

Kaip issiaiskinti potencialaus kliento poreikius?
e Klausimy uzdavimo technikos.

e Esamy klienty poreikiy issiaiskinimas ir “uzkabinimas”.

Sudétingos bendravimo su klientais situacijos.

e Kaip tinkamai atsakyti j netikétus klienty klausimus, pretenzijas,
kritikg ir manipuliacija.

e Kaip valdyti savo kiuing, balsa bei “recenzuoti” kalbos turinj.
e Kaip reikéty elgtis, kai klientas pareiskia pretenzijas.

e Savo pozicijos islaikymas ir “ne” pasakymas, kai klientas
reikalauja daugiau, nei jmanoma.

e Kaip elgtis suklydus? Kaip nenuvertinti savo bei kolegy pastangy
ir imonés, produkty, paslaugy jvaizdzio?

Konflikty sprendimas. Kada verta biti tvirtam, kada - nusileisti, o
kada - nereaguoti?

Asmeninés jtampos valdymas. Kaip jveikti jtampa sunkiais
aptarnavimo momentais?

e “Greitoji pagalba” - 17 metodu, kurie padeda Jusy darbo metu.
e Kolegy jtraukimas: komandinis darbas, aptarnaujant klientus.

e Atsipalaidavimo budai po “ypatingo” kliento.
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Praktiné nauda
seminaro dalyviui

| kaina jskaiciuota:

Seminaro kaina

Registracija:

Informacijos
teirautis:

Bendras klienty aptarnavimo veiksmy plano sudarymas.

Seminaro metu bus atsakyta j Siuos klausimus:

e Kaip atpazinti, toleruoti ir aptarnauti ,,sudétinga“ klienta?
e Kaip issiaiskinti ir ,,pazadinti“ kliento poreikius?

o Kaip susilaikyti nuo nepagristy nuolaidy darymo?

o Kaip atsakyti j nemalonias ir netikétas klienty replikas?

e Kaip elgtis padarius klaida?

o Kaip valdyti savo reakcijas, king ir kalba sudétingo aptarnavimo
metu?

e Kaip “atsistatyti” po isskirtinio kliento?

e Kaip padaryti dél kliento daugiau, nei jis / ji tikéjosi ir uztikrinti
pasitenkinima bei lojaluma?

e dalomoji medziaga,
e kavos pertraukos,
e pietds,

¢ individualios konsultacijos.

459 Lt + PVM

BGtina iSankstiné registracija. Registruotis galite interneto
svetainéje www.konsultus.lt/mokymai

UzZsiregistravus gausite avansinio mokéjimo saskaita, kurig
apmokéjus, remiantis seminary organizavimo reglamentu, Jums bus
paruostas vienas komplektas dalyvio medziagos.

Eglé Kairyte

Konsultante

Tel. (8 37) 269799, (8 640) 15222
mokymai@konsultus.lt, www.konsultus.lt
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KLIENTYU APTARNAVIMAS: KAIP PATENKINTI KLIENTY
POREIKIUS IR ISSISKIRTI IS KITUY?

SEMINARO PROGRAMA

8.45-9.00 Registracija

9.00 - 10.30 I mokymuy sesija
10.30 - 10.45 Kavos pertrauka
10.45 - 12.15 Il mokymy sesija
12.15 - 13.00 Pietls

13.00 - 14.30 Il mokymy sesija
14.30 - 14.45 Kavos pertrauka
14.45 - 16.15 IV mokymy sesija
16.15 Individualios konsultacijos
Informacijos Eglé Kairyté
teirautis: Konsultanté

Tel. (8 37) 269799, (8 640) 15222
mokymai@konsultus.lt, www.konsultus. [t





