OPPEPAEV , Kliendikeskne miitik* 15.02.2012 Parnus, spaa-hotellis ESTONIA

Lektor: Psihholoog Ave Eero, NLP Instituudi treener

PAEVAKAVA:

9.30 -10.00 Kogunemine, registreerumine, tervituskohv
10.00 - 12.00 Edukas mudgisuhtlemine

12.00 - 13.00 LOUNA

13.00 - 14.30 Teeninduspsuhholoogia

14.30 - 16.00 Teeninduskunsti votmekisimused. Arutelu ja

ajurinnak

NB Paevakava, sh kohvipauside ajastus on paindlik, lahtudes dppepaeval
osalejate vajadustest

Temaatikast tdpsemalt:

KLIENDIKESKNE MUUK — KUIDAS VOITA KLIENDI SUDANT?
Olukorrad ei loo inimesi, vaid inimesed loovad olukordi.
B. Disraeli

MUUGISUHTLEMINE

5 edu strateegiat

Mudgisuhtlemise mudelid

.vaikse" muugi korraldamine
Lisavaartuse pakkumine

Levinuimad klientide kaotamise p&hjused

TEENINDUSPSUHHOLOOGIA

e Kuidas kliente kuulata?

Mida klient tahab kuulda?

Kuidas tulla toime probleemiga kliendiga?

Kuidas kéasitleda kliendi vastuvaiteid?

Mis peab olema meeles, et pakkuda kliendile parimat?

TEENINDUSKUNSTI VOTMEKUSIMUSED

e Kliendi stidant vbitva teeninduse kuldreeglid
e Teenindaja fookuse ja hoiakute moju

e Kliendi ootused ja nende uletamine



