    ĆWICZENIA Z OBSŁUGI KLIENTA
GNIEZNO 10-11.03.2011
ĆWICZENIE NR 1 – WRAŻENIE PROFESJONALIZMU

Forma pracy – w grupie

Czas pracy – 10 min.

Zastanówcie się teraz w grupie, czy istnieją elementy charakterystyczne, dzięki którym Wasi klienci postrzegali by Was jako profesjonalistów.

Jakie konkretne elementy(cechy) i dlaczego? Swoje propozycje zapiszcie w poniższym arkuszu, a następnie zastanówcie się, które elementy mogą być Wam pomocne w codziennej pracy. 
cecha:……………………………………………………………………………………………

dlaczego takie zachowanie jest uznawane w naszej firmie za profesjonalne: ………………….

……………………………………………………………………………………………….......

……………………………………………………………………………………………….......

cecha:……………………………………………………………………………………………

dlaczego takie zachowanie jest uznawane w naszej firmie za profesjonalne: ………………….

……………………………………………………………………………………………….......

……………………………………………………………………………………………….......

cecha:……………………………………………………………………………………………

dlaczego takie zachowanie jest uznawane w naszej firmie za profesjonalne: ………………….

……………………………………………………………………………………………….......

……………………………………………………………………………………………….......

ĆWICZENIE NR 2 – PRZYCZYNY REZYGNACJI Z ZAKUPÓW
Forma pracy – w grupie

Czas pracy – 10 min.

Podaj przynajmniej 7 przyczyn, które twoim zdaniem powodują, że klienci rezygnują z zakupu w danym sklepie, z proponowanej usługi itp. 
1. …………………………………………………………………………….

2. ……………………………………………………………………………..

3. ……………………………………………………………………………..

4. ……………………………………………………………………………..

5. ……………………………………………………………………………..

6. ……………………………………………………………………………..

7. ………………………………………………………………………………

8. ………………………………………………………………………………..

Teraz podaj przynajmniej 7 możliwości, które mogą zapobiec takim sytuacja.

1. …………………………………………………………………………….

2. ……………………………………………………………………………..

3. ……………………………………………………………………………..

4. ……………………………………………………………………………..

5. ……………………………………………………………………………..

6. ……………………………………………………………………………..

7. ………………………………………………………………………………

8. ………………………………………………………………………………

9. ………………………………………………………………………………

ĆWICZENIE NR 3 –PROFESJONALIZM SPRZEDAWCY

Forma pracy - samodzielna
Czas pracy – 5 min. 

Podaj w 10 punktach co powinno charakteryzować profesjonalnego sprzedawcę.

1. ……………………………………………………………………………..

2. ……………………………………………………………………………..

3. ……………………………………………………………………………..

4. ……………………………………………………………………………..

5. ……………………………………………………………………………..

6. ……………………………………………………………………………..

7. ……………………………………………………………………………..

8. ……………………………………………………………………………..

9. ……………………………………………………………………………..

10. ……………………………………………………………………………..

ĆWICZENIE NR 4 – DYNAMIKA KOMUNIKACJI
Forma pracy – samodzielna

Czas pracy – 5 min.

DYNAMIKA KOMUNIKACJI

Podziel narysowane poniżej koło tak, by stało się ono wykresem ukazującym w procentach znaczenie następujących elementów bezpośredniej komunikacji drugim człowiekiem:
·   Słowa              ___________   %

· Ton głosu          ___________  %

· Mowa ciała       ___________  %

Suma                               100    %

ĆWICZENIE NR 5 – CO TO JEST DOSKONAŁA OBSŁUGA KLIENTA
Forma pracy – w grupie

Czas pracy – 15 min.

Definicje

· Klient zachwycony to ktoś, kto jest pewien, że został obsłużony w sposób znacznie przewyższający jego oczekiwania. 

· Klient zadowolony to ktoś, kto wie, że został obsłużony w sposób zgodny ze swoimi oczekiwaniami.

· Klient niezadowolony to ktoś, kto uważa, że został obsłużony w sposób nie spełniający jego oczekiwań. 

Zadanie
Pracując w grupie, określcie działania lub strategie, które będą się odnosić do wszystkich trzech rodzajów klientów – w miarę możliwości korzystajcie z przykładów wziętych z życia i opierajcie się na doświadczeniach z produktami czy usługami własnej organizacji. Zapiszcie swoje pomysły w arkuszu.
	Zachwyt
	Zadowolenie
	Niezadowolenie

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


ĆWICZENIE NR 6 – ZAMIEŃ NA PYTANIA OTWARTE

Forma pracy – samodzielna

Czas pracy – 10 min. 

Zamień na pytania otwarte:

1. Czy system działa prawidłowo?

…………………………………………………………………………………………..

2. Czy mogę Pani pomóc?

…………………………………………………………………………………………..

3. Czy programy otwierają się prawidłowo?

…………………………………………………………………………………………..

4. Czy zna Pan nasze produkty?

………………………………………………………………………………………….

5. Czy jest Pan zadowolony z tego produktu?

…………………………………………………………………………………………

6. Czy ma Pan jeszcze jakieś pytania?

…………………………………………………………………………………………

7. Czy często pojawiają się te problemy?

…………………………………………………………………………………………

8. Czy jest Pan zadowolony ze współpracy z nami?

…………………………………………………………………………………………

9. Czy słyszał Pan o naszym nowym produkcie?

………………………………………………………………………………………...

10. Czy mogę do Pana zadzwonić?

………………………………………………………………………………………...

ĆWICZENIE NR 7 – PARAFRAZA W PARACH

Forma pracy – w parach

Czas pracy – 10 min.

Osoba A mówi, że chce coś kupić, np. deskę do prasowania, osoba B w prawidłowy sposób parafrazuje. Czas 1,5 min. Ćwiczenie to robimy w dwie strony.  

Czego dotyczy:………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………

Zapisz swoją  parafrazę: ……………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………

Czego dotyczy:………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………

Zapisz swoją  parafrazę: ……………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

ĆWICZENIE NR 8 – SZKODLIWE ZWROTY

Forma pracy – w parach

Czas pracy – 15 min. 

Przedstawione poniżej zwroty są często używane podczas rozmów telefonicznych, chociaż nie są uprzejme. Pracując w parach lub grupach, znajdźcie inne  zwroty, którymi można zastąpić te niezbyt zręczne sformułowania, i zapiszcie je w prawej kolumnie. Na końcu tabeli wpiszcie jeszcze dwa niezręczne lub niegrzeczne wyrażenia, z którymi zetknęliście się jako klienci, i zaproponujcie ich poprawione wersje. 
	Zwrot
	Lepsza wersja

	O co chodzi?
	

	Powinien Pan…
	

	System padł.
	

	Nie wiem, co Pan chce przez to powiedzieć.
	

	Nie , nie mogę Panu pomóc.
	

	Musi Pan porozmawiać z kimś innym.
	

	Zaraz, zaraz.
	

	Nic na to nie poradzę. Taką mamy politykę.
	

	Co Pan powiedział?
	

	Zupełnie Pana nie rozumiem.
	

	Niestety, szef jest teraz na spotkaniu.
	

	To nie moja działka.
	

	Nie zajmujemy się tu tymi sprawami.
	

	Została Pani źle połączona.
	

	Nie mam pojęcia.
	

	Nie mam na to żadnego wpływu.
	

	Radził bym panu…..
	

	
	

	
	


ĆWICZENIE NR 9 –  CECHY – ZALETY - KORZYŚCI

Forma pracy- w grupach

Czas pracy – 20 min.

	Produkt
	CECHY

(Co to jest?)
	ZALETY
(co to oznacza?)
	KORZYŚCI
(Co ma z tego Klient)

	Czapka zimowa
	
	
	

	Bluza sportowa z kapturem
	
	
	

	BMW X5
	
	
	

	Akwarium z żółwiem
	
	
	

	Buty ecco
	
	
	

	Spodnie krótkie
	
	
	

	Polar
	
	
	

	Kurtka snowboardowa
	
	
	

	Porsche
	
	
	


ĆWICZENIE NR 10 – CO DECYDUJE O ZAKUPIE
Forma pracy – samodzielna

Czas pracy – 10 min. 

Ćwiczenie to pomoże wam określić, jakie znaczenie – i w jakich okolicznościach – ma dla was cena, obsługa i jakość. Z każdej pary wybierzcie jedną możliwość i zakreślcie stojącą obok literę. 
	1.
	C
	Margaryna znanej marki za 2,10 zł
	A
	Margaryna popularna za 1,80 zł

	2.
	C
	Doskonała kawa za 12 zł
	A
	Niezła kawa za 6,50 zł

	3.
	C
	Opony za 250 zł o 12-miesięcznym okresie używania
	A
	Opony za 160 zł o 8-miesięcznym okresie używania

	4.
	B
	Naprawa za 500 zł trwająca 1 dzień
	A
	Naprawa za 300 zł trwająca 5 dni

	5.
	C
	Super komfortowy pokój w hotelu za 300 zł
	A
	Standardowy, mały pokój bez specjalnych wygód za 150 zł

	6.
	B
	Zwykła cena za ubrania w sklepie z parkingiem dla klientów, darmowymi poprawkami, ozdobnym pakowaniem i uczynnymi sprzedawcami
	A
	10% zniżki na te same ubrania w samoobsługowym sklepie bez dodatkowych usług

	7.
	B
	Premiera filmu na płatnym kanale bez reklam
	A
	Film na kanale odbieranym w ramach zwykłego abonamentu RTV, wyświetlany 2 lata po premierze z reklamami co 15 minut

	8.
	C
	Komputer z mnóstwem funkcji, które stosunkowo trudno opanować zwykłemu użytkownikowi
	B
	Komputer w zbliżonej cenie, ale z mniejszą liczbą funkcji, za to łatwiejszy w obsłudze

	9.
	C
	Obiad w barze z znakomitym jedzeniem,  ale kiepską obsługą
	B
	Obiad za tę samą cenę w lokalu z gorszym jedzeniem, ale lepszą obsługą

	10.
	C
	Świetna książka, którą trudno kupić
	B
	Dobra książka, którą można kupić w każdej księgarni

	11.
	A
	Odtwarzacz DVD za 1000 zł, w sklepie znanym z kiepskiego serwisu
	B
	Ten sam odtwarzacz za 1500 zł ze sklepu słynącego z dobrego serwisu

	12.
	B
	Średniej jakości odbitki fotograficzne w godzinę
	C
	Odbitki robione przez laboratorium wysyłkowe, które gwarantuje lepszą jakość przy tej samej cenie


Oblicz ile razy zakreśliłeś każdą z liter:

litera A  ____________ razy,

litera B ____________ razy,

litera C ____________ razy,

