Obstuga Klienta

»Klient zachwycony, czyli taki, ktorego oczekiwania zostaty przekroczone,
Z pewnosciq zechce powrdcic¢ do danego sprzedawcy”.
Agata Stachowicz-Stanusch

Na czym polega dzis dobra obstuga klienta? Czego wymaga dzis klient ode mnie,
jako doradcy/opiekuna/sprzedawcy? Jak ,zachwyci¢” klienta? Jak wykorzysta¢ to jedno spotkanie
z klientem do budowania trwatej relacji? Te i podobne pytania zadajg sobie setki oséb zajmujacych sie obstuga
klienta. Jesli chcesz ich wyprzedzi¢ o krok to...

TAK! - to szkolenie jest wiasnie dla Ciebie.

Podczas szkolenia bedziesz miat okazje zestawié¢ swoje doswiadczenia i przekonana na temat obstugi klienta
z efektywnymi sposobami i technikami budujgcymi relacje z Klientem. Pogtebisz wiedze z obszaru komunikacji,
wiedzy o kliencie i jego zachowaniach, ale przede wszystkim bedziesz miat mozliwosé przecwiczy¢ wszystkie
nowe elementy w szeregu symulowanych sytuacjach. Ten warsztat to doskonata okazja do rozwijania swoich
kompetencji w zakresie efektywnej obstugi klienta, a co za tym idzie zwiekszania swojej konkurencyjnosci.

W trakcie szkolenia Uczestnicy:
e Beda mieli okazje do dyskusji na temat korzysci dobrej obstugi klienta zaréwno dla pracownika
jak i organizacji oraz sposobow ich zastosowania w praktyce
e Poznajg i przecwiczg standardy efektywnej obstugi klientow
e Poznajg i przeéwicza techniki dobrej obstugi klienta
e Bedg mieli mozliwos¢ doskonalenia swoich umiejetnosci komunikacyjnych niezbednych w relacji
z klientem

e  Przeéwiczg umiejetnosci radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze klienta

Zagadnienia: Formy pracy wykorzystywane w czasie szkolenia:
¢ Profesjonalna obstuga klienta i jej znaczenie e Praca indywidualna
dla pracownika i organizacji e Praca zespotowa
e Komunikacja interpersonalna i jej zastosowanie e Mini wyktady interaktywne
w obstudze klienta: pytania, parafraza, aktywne e Case study

stuchanie, dowartosciowanie, asertywne komunikaty
e Mowa ciata i jej znaczenie w budowaniu relacji
z klientami
e Rozni klienci i rézne oczekiwania - typologia
najpowszechniejszych klientéw, charakterystyczne
cechy i sposoby zachowania e Dyskusje
e Standard profesjonalnej obstugi klienta e Prezentacje
— etapy relacji z klientem e Zadania problemowe
e Trudne sytuacje i trudni klienci
e Strategie budowania relacji — rola, mozliwosci
i konsekwencje dziatan
e Rozmowa telefoniczna, jako jeden z aspektéw
obstugi klienta
e Elementy savoir vivre przydatne w obstudze klienta

e Scenki

e Pracaz kamera
e Burze mézgow
e Gry symulacyjne



Dostepne wsparcie po zakonczeniu szkolenia:

e Rozwigzania dopasowane indywidualnie do grupy szkoleniowej, oczekiwan uczestnikow
oraz zakresu szkolenia/pakietu szkoleniowego

Po szkoleniu Uczestnicy:
e Otrzymujg zadania zwigzane z tresciami szkolenia, ktére s3 omawiane w trakcie teleklas/konsultacji
telefonicznych/spotkan indywidualnych
e Biorg udziat w teleklasach pozwalajgcych na omdwienie zadan poszkoleniowych, znalezienie
odpowiedzi na pojawiajgce sie pytania oraz na dzielenie sie pierwszymi doswiadczeniami
e  Otrzymujg przez okres dwoch miesiecy wiadomosci z pomocnymi wskazowkami
e Chetni Uczestnicy sg prowadzeni w sposdb coachingowy do uzyskania satysfakcjonujgcych wynikdéw



