Превосходный сервис 

Данная программа предназначена  для менеджеров, тренеров, а также лидеров команд. 
С его помощью Вы узнаете, как: 

       Ввести в деятельность компании высокие стандарты культуры обслуживания 

       Развить у сотрудников компании профессиональные навыки культуры обслуживания 

       Оценить и повысить уровень удовлетворенности потребителя 

       Сфокусировать внимание сотрудников компании на культуре обслуживания. 

Сведения о тренинге 
Этот тренинг основан на постулате «клиенты есть у всех». Независимо от того,  задействована ли Ваша компания  в сфере продаж товаров или услуг, финансов или управления, у нее имеются свои внутренние и внешние клиенты, нуждающиеся во внимании и содействии. От этого содействия зависит, в свою очередь, эффективность выполнения клиентами их функций. 

Практические задачи тренинга: 
       Снабдить Вашу команду необходимыми для качественного выполнения сервисных функций знаниями и навыками 

       Помочь команде выявить и претворить в жизнь стандарты и процедуры обслуживания клиентов 

       Обеспечить стабильное осуществление командой качественного обслуживания на постоянном уровне для всех клиентов, внешних и внутренних 

       Помочь в создании внутри команды культуры, ориентированной  на клиента
Тренинг содержит в себе 18 модулей, построенных на использовании базовых приемов культуры обслуживания. 
Продолжительность каждого модуля варьируется по времени от 1часа 20 минут, до 4 часов 20 минут. 

Суммарная продолжительность занятий по 18 модулям составляет более 60 часов. Это около 10 полных тренинг-дней. 

В ходе тренинга участники приобретут навыки, необходимые для того, чтобы приятно поразить своих клиентов. 

Структура тренинга 
Тренинг состоит из трех разделов. 

Раздел 1. Фокусировка внимания на высоких стандартах обслуживания 

Данный раздел призван ознакомить команду с различными аспектами культуры обслуживания. Он основан на десятиступенчатом процессе обучения и состоит из десяти модулей. Максимальная эффективность достигается при последовательном изучении всех десяти модулей. В ходе обучения участникам дается возможность исследовать, анализировать и улучшить процессы и процедуры обслуживания клиентов. Кроме того, модули данного раздела могут использоваться как самостоятельные пособия: например, если Вы задались целью выяснить, чего хотят Ваши клиенты, или создать стандарты обслуживания для команды в целом. 

Раздел 2. Развитие навыков культуры обслуживания 

Модули данного раздела способствуют развитию навыков обслуживания у каждого конкретного члена команды. Например, приемам, позволяющим находить выход из проблемной ситуации. Кроме того, они обучают способам общения со сложными клиентами. Эти модули могут использоваться вслед за модулями Раздела 1, которые фокусируют внимание на стандартах обслуживания. Если же Ваша команда уже уделяет культуре обслуживания достаточно внимания и ставит перед собой цель лишь развить конкретные навыки участников команды, то можно переходить сразу к этому разделу. 

Раздел 3. Создание сплоченной команды
Данный раздел состоит из модулей, призванных повысить внимание команды к культуре обслуживания с помощью грамотного распределения ролей участников, а также их задач, и способствует постоянному самосовершенствованию с помощью специальных упражнений. Этот раздел может также следовать непосредственно за модулями Раздела 1, либо использоваться самостоятельно, с целью повысить имеющийся уровень культуры обслуживания. 
Описание модулей 
Раздел 1. Высокие стандарты обслуживания в центре внимания 

1. Вводное слово 

 Как повысить культуру обслуживания в Вашей компании путем ознакомления коллектива с программой курса
Ваша команда познакомится с основами программы по повышению культуры обслуживания, ее основными постулатами и действиями, предназначенными для более тщательной проработки. Кроме того, участники получат представление о пользе и выгодах качественного обслуживания клиентов. 

2. Создание приверженности принципам культуры обслуживания 

Как привить сотрудникам верность принципам культуры обслуживания 
Данный модуль повысит приверженность сотрудников культуре обслуживания, а также их энтузиазм в отношении сервиса, желание меняться и совершенствоваться. Многим сотрудникам службы клиентского сервиса свойственно заблуждение, что они обслуживают клиентов по высшему разряду, а потому любые программы по повышению культуры обслуживания воспринимаются ими как ненужное бремя на их натруженные плечи. Изучение этого модуля развеет этот стереотип и мотивирует сотрудников на дальнейшее повышение качества работы.
3. Области внедрения культуры обслуживания 

Как изучить контекст, в котором работает команда, и выявить слабые места организации, способные негативно сказаться на уровне культуры обслуживания 

Команда  сможет в полной мере осознать, какую роль играет в организации культура обслуживания, а также узнает о главных организационных проблемах, которые могут пагубно сказаться на качестве обслуживания клиентов. Известно, что коллектив работает не в вакууме – он является частью более крупного формирования (организации) с большим количеством  целей и задач. Участники получат возможность проанализировать атмосферу, царящую в коллективе, с точки зрения ее положительного или отрицательного влияния на готовность персонала осуществлять качественное обслуживание.  Таким образом команда осознает всю важность влияния внутренней рабочей обстановки в компании на уровень обслуживания и будет уделять ему больше внимания.
4. Кто наши клиенты? 

Кто попадает под определение клиентов вашей команды и как зафиксировать взаимоотношения между членами команды и их клиентами как звеньями единой цепи 

Данный модуль сформирует у команды прочную основу для дальнейшей работы по определению потребностей клиентов и измерению их восприятия. Известно, что люди на удивление слабо представляют себе свою собственную роль в общей цепи обслуживания. Этот модуль наглядно продемонстрирует схему цепи отношений между отдельными членами команды и клиентами. Тем самым повысится сознательность команды в отношении сервиса и у участников появится мотивация к изменению своих действий в этой области. 

 5. Повышение качества получаемых услуг 

Как определить и улучшить качество товаров и услуг, которые команда получает от поставщиков 

На данном этапе занятия Ваша команда сможет понять важность существования крепкой взаимосвязи между командой и ее поставщиками. Участники курса не только получат возможность идентифицировать своих поставщиков, но и выработают более прогрессивные способы получения товаров, услуг или информации от этих поставщиков. 
6. Что мы предлагаем своим клиентам? 

Как определить сервисные ниши и сервисные характеристики команды 

С помощью данного модуля команда сможет составить суммарную характеристику своей сервисной ниши, а так же оценить собственные сервисные характеристики. Ведь управлять качеством обслуживания и совершенствовать его невозможно без понимания природы того, чем Вы занимаетесь. Полученные результаты этого модуля дадут возможность участникам использовать их в дальнейшем в качестве базы для сравнения фактического уровня обслуживания с ожиданиями потребителя. 

7. Налаживание обратной связи с клиентами 

Как узнать пожелания клиентов и их мнение о вашей команде 

Этот модуль позволит команде по-новому взглянуть на потребности клиентов путем детального анализа Ваших сервисных процессов, а так же их проработки на этапе создания и претворения в жизнь. Возможно, команда под Вашим руководством осуществляет обслуживание по высшему разряду. Но соответствует ли это обслуживание ожиданиям клиентов? Ответ на этот важный вопрос Вы получите в процессе изучения этого модуля.

 8. Сравнение эффективности деятельности (бенчмаркинг) 

Как найти оптимальную степень культуры обслуживания, а также сравнение своего опыта с опытом других организаций 

В данном модуле участники поупражняются в бенчмаркинге и научатся сравнивать уровень обслуживания, предлагаемый собственной компанией, с сервисом других организаций. Бенчмаркинг – это сравнение своего коллектива с другими поставщиками услуг с целью выявления различий в работе, а также принятие необходимых мер для того, чтобы догнать и перегнать «лучших из лучших» в своей сфере. Изучение этого модуля будет способствовать повышению конкурентоспособности Вашей компании на рынке.

9. Разработка стандартов обслуживания 

Как определить зоны оптимального обслуживания клиентов и создать ясные, четкие и реалистичные стандарты обслуживания 

В этом модуле команда научится определять для себя эффективные и понятные стандарты обслуживания. Именно стандарты обслуживания являются тем базисом, который могут от Вас ожидать клиенты. Участники изучат два основных параметра измерения качества сервиса - люди и процессы. Затем, основываясь на этих двух параметрах, участники разработают подходящие стандарты для своей команды. 
10. Внедрение стандартов обслуживания 

Как претворить в жизнь избранные для себя стандарты обслуживания 

Участники узнают, как эффективно осуществить практическую реализацию стандартов обслуживания через проработку и внедрение плана действий по повышению культуры обслуживания. Ведь как любой письменный документ, будь то свод правил или описание процесса, стандарты культуры обслуживания эффективны лишь в том случае, когда они направляют действия и меняют поведение людей, и люди ими пользуются. 

Раздел 2. Развитие навыков культуры обслуживания 

11. Создание позитивного имиджа 

Как использовать позитивный имидж для убеждения клиентов в превосходстве вашего сервиса 

Участники курса научатся способам убеждения клиентов в сильных сторонах Вашего сервиса, поскольку каждый контакт с клиентом закладывает потенциал либо для продуктивных, либо для испорченных отношений. Первый шаг на пути создания у клиента убедительного и стойкого мнения о Вас как о поставщике качественных услуг – это создание позитивного имиджа Вашей команды или организации. Данный модуль покажет, как это сделать с максимальной выгодой для компании.

12. Как произвести впечатление 

Как общаться с клиентами 

Члены команды смогут оценить свои навыки по трем основным направлениям коммуникации – письменной, личной и телефонной, и при необходимости внести изменения в поведенческие схемы.  В этом модуле прорабатывается целая серия упражнений, способствующих не только реальной оценке своих способностей, но и закреплению полученных навыков. Теперь Ваши клиенты не просто получат необходимую информацию, но и сформируют положительное впечатление от общения с сотрудниками.
13. Выход из сложных ситуаций 

Как находить выход из сложных ситуаций, потенциально способных негативно сказаться на качестве обслуживания 

Данный модуль поможет создать у команды необходимый настрой и уверенность в своих силах для получения необходимых знаний, навыков, которые пригодятся ей в случае возникновения проблемных ситуаций. В рамках данного модуля применяется систематическая и пошаговая проработка проблемных ситуаций. Все это в дальнейшем будет способствовать адекватным решениям, которые особенно необходимы в сложных случаях. Выход из трудных ситуаций больше не будет являться для Вашей команды коварным неприятным сюрпризом. Уровень обслуживания при этом безусловно повысится.
14. Навыки ведения переговоров 

Как применять на практике навыки ведения переговоров с последующим налаживанием безупречных сервисных взаимоотношений 

Участники смогут проанализировать собственную манеру ведения диалога и выявить пути роста для дальнейшего овладения навыками убеждения и ведения переговоров. В результате изучения данного модуля участники научатся находить обоюдовыгодные решения при общении с клиентами. 

15. Общение с трудным клиентом 

Как научиться находить выход из проблемной ситуации и при общении с трудным клиентом 

Данный модуль изменит у команды распространенное мнение, что всем клиентам не угодишь. Известно, что многим участникам временами начинает казаться, что конфликтны все клиенты. В подобных случаях очень важно сменить негативную позицию по отношению к потенциальному клиенту на попытку найти, что можно сделать в этой ситуации. Этот модуль поможет членам команды при дальнейшем общении с трудными клиентами, способствуя изменению точки зрения на эту проблему.

Раздел 3. Создание сплоченного коллектива 
16. Распределение сервисных задач внутри коллектива 

Как ввести параметры качества в описание рабочих обязанностей каждого члена команды, личные спецификации и области компетенции, а также рекламу 

В данном модуле члены команды получат возможность подготовить письменные описания своей работы с учетом параметров качества культуры обслуживания. Тем самым команда узнает, как встроить культуру обслуживания в описание должностных обязанностей. Таким образом сервис станет центральной задачей всех без исключения членов коллектива. Программа по повышению культуры обслуживания будет результативна лишь в том случае, если все члены команды начнут применять на практике ее ключевые компоненты. На эту практическую реализацию и нацелен данный модуль.
 17. Культура обслуживания как часть развития организации 

Как ввести параметры качества в обучение и систему поощрений 

В данном модуле участники узнают о способах внедрения принципов культуры обслуживания в разработку обучающих процессов и систем поощрения. Для того, чтобы в компании стабильно осуществлялось качественное обслуживание, при разработке описаний должностных обязанностей, а также при обучении персонала и руководстве им, необходимо учитывать различные сервисные ситуации. Как это сделать правильно и внедрить основные принципы без потерь для системы мотивации – этому посвящен данный модуль курса.
18. Культура обслуживания в центре внимания 

Как сделать культуру обслуживания стилем жизни 

Данный модуль посвящен разработке стратегии, которая поможет вашей команде сохранить приверженность намеченным целям и прогрессировать в направлении, заданном программой по повышению культуры обслуживания. Все команды, взявшие на себя обязательство осуществлять высокую культуру обслуживания, сталкиваются с проблемами на этапе претворения программы в жизнь. Обычно сложности возникают на этапе, следующему за первичным запуском программы, когда первая волна энтузиазма начинает угасать.  Этот модуль поможет справиться с этими препятствиями на пути к сервисному совершенству Вашей компании.
  

Таблица-приложение 

В Таблице-приложении дана разбивка на модули с указанием навыков, подлежащих проработке сразу по ряду областей. Данная таблица поможет в выборе модулей под определенные цели и задачи. 
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