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Семинар-практикум для руководителей

УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВЕННЫМ СЕРВИСОМ

25 августа 2011 года

г. Ростов-на-Дону

Вы когда-нибудь подсчитывали, сколько клиентов Вы теряете из-за плохого сервиса?

Работает ли на увеличение прибыли каждое действие и слово Ваших сотрудников?

Как определить, что в Вашем бизнесе работает на продажи?

Как заинтересовать каждого работника быть клиентоориентированным?

Как мотивировать сотрудников соблюдать стандарты?

...на эти и другие вопросы Вы получите ответы в ходе семинара.

Длительность: 1 день, 8 часов.

Участники: руководители в сфере оказания услуг: банковских, риэлтерских, консалтинговых, телекоммуникационных, медицинских, образовательных, юридических, рекламных, туристических, торговли, ресторанно-гостиничного бизнеса.

Цель: знакомство с технологией обслуживания клиентов, основанной на идее гостеприимства. Развитие представления о формировании в организации культуры качественного обслуживания клиента. Знакомство с инструментами внедрения стандартов в жизнь организации.

! Уникальность: авторская разработка Центра Развития Бизнеса [А]5, позволяющая внедрить самую эффективную технологию по обслуживанию клиентов в любой бизнес и сделать клиентоориентированность сотрудников своим конкурентным преимуществом.

Выгоды для бизнеса от внедрения качественного сервиса: 

·  повышение продаж 

·  получение конкурентного преимущества 

·  формирование лояльности клиентов 

·  сокращение бюджета на маркетинг, рекламу и PR 

·  снижение текучести кадров 

·  повышение трудовой дисциплины и производительности

·  улучшение отношений в коллективе

Программа тренинга

I. Идея гостеприимства и почему важно относиться к клиенту как к Гостю

Обоснование идеи о том, что самый лучший сервис – это сервис отеля «5 звезд». Эффективность принципов гостеприимства в любой сфере оказания услуг. Как использование данной технологии в компании становится ее конкурентным преимуществом на рынке?

II. Что ожидает Гость? Теория потребностей

Какие действия и поведение способствуют успешным коммуникациям и продажам, какие нет? Что в Вашем бизнесе работает на удовлетворение потребностей клиентов, что нет?

III. Стандарты гостеприимства

· стандарт «Встреча Гостя. Первое впечатление»

· стандарт «Внешний вид». Невербальное поведение как составляющая этого стандарта

· стандарт «Телефонный этикет»

· стандарт «Уважительное отношение к Гостям, Коллегам, Себе»

Почему это важно?

Инструменты формирования лояльности сотрудников компании к стандартам гостеприимства.

IV. Инструменты внедрения качественного сервиса в компании

Какими должны быть система подбора, обучения и мотивации персонала? Как организовать систему управления качеством?

Бизнес-тренер: Пилипко Татьяна - Директор по маркетингу Центра Развития Бизнеса [А]5. Является профессиональным тренером и экспертом в области маркетинга, продаж и управления персоналом. Опыт работы в сфере услуг с 1995г.

Стоимость участия в открытом управленческом семинаре -  5 500 руб. 

Стоимость проведения корпоративного управленческого семинара - 30 000 рублей для группы не более 15-ти человек (без стоимость аренды помещения, кофе-пауз и обедов).

По вопросам проведения семинара, пожалуйста, обращайтесь к Ольге Максименко - Руководителю направления Обучения и Командообразования.

Контактный телефон 200-99-43, почта: trening@a-five.ru. www.a-five.ru

 HYPERLINK "http://www.a-five.ru/"
 
или к Татьяне Пилипко, по тел. 8 929 820 28 81
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