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Szkolenie: ,Pozyskiwanie i obstuga klienta”

Termin: 3-4 grudzien 2018

Trener: Monika Kliber

Miejsce: Biatostocki Park Naukowo-Technologiczny, sala Transferownia

Cel szkolenia: diagnoza i rozwijanie umiejetnosci obstugi klienta zewnetrznego, w tym w obszarze

trudnych relacji zwigzanych z reklamacjami oraz klientami ,,wymagajgcymi”

Opis szkolenia:

Budowanie trwatych i dobrych relacji z klientami to jeden z kluczowych obszaréw funkcjonowania kazdej firmy.
W dzisiejszych czasach, w ktérych klient ma ogromny wybér dostawcéw profesjonalna obstuga klienta jest tym
czynnikiem, ktéry moze zadecydowac o wyborze firmy. Podczas obstugi klienta zdarzajg sie jednak sytuacje trudne
i konflikty. To w jaki sposéb pracownicy firmy radzg sobie z podobnymi sytuacjami w kontakcie z klientem,
wptynie w duzej mierze na poziom jego zadowolenia.

Szkolenie ksztattuje osobiste umiejetnosci budowania relacji z klientem z zakresu:
— profesjonalnego kontaktu oraz budowania zaufania klienta,
— efektywnej komunikacji z wykorzystaniem elementéw analizy transakcyjnej,
— obstugi ,trudnego” klienta,
— reakcji na obiekcje klienta,
— profesjonalnej obstugi reklamacji,
— regulacji emocji i Swiadomosci wptywu wtasnego nastawienia na kontakt z klientem.
— budowania asertywnych komunikatdw w sytuacjach trudnych w relacji z klientem.

Grupa docelowa: osoby odpowiedzialne za pozyskiwanie i utrzymywanie kontaktéw z klientami,
dziaty handlowe i sprzedazy,
uczestnicy targow

HARMONOGRAM
Dzien 1:03.12.2018
8.30 Rozpoczecie
8.35 Wstep: oméwienie celéw szkolenia, zapoznanie uczestnikdw i ich potrzeb dotyczacych
szkolenia
10.00 Przerwa kawowa
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Budowanie pozytywnych relacji w obstudze klienta: czym jest profesjonalna obstuga
klienta, nastawienie kluczem do sukcesu w obstudze klienta, czego oczekujg klienci -
zaspokajanie potrzeb konsumenckich i relacyjnych.

Prewencja trudnych sytuacji z klientem: autoprezentacja wptywajaca na dobre relacje z
klientem, jak wykorzysta¢ efekt pierwszego wrazenia, dobra relacja jako prewencja
trudnych sytuacji.

Przerwa obiadowa

Dopasowanie lingwistyczne w komunikacji z klientem: autodiagnoza - test wtfasnych
preferencji lingwistycznych i ich wptyw na relacje z klientem.

Przerwa kawowa

Metaprogramy w komunikacji sposobem na utatwienie rozmowy z klientem:
podobienistwa-rdznice, autorytet zewnetrzny - autorytet wewnetrzny, dazenie —
unikanie, formutowanie komunikatéw dopasowanych do rozméwecy.

Podsumowanie pierwszego dnia szkolenia

Zakonczenie

Rozpoczecie

»Trudny Klient” - kim jest dla mnie i co oznacza, Zrddta powstawania trudnych sytuacji,
odpowiedzialnos¢ za relacje.

Emocje - wrdég czy przyjaciel relacji z Klientem: rola i wptyw emocji, swiadomos¢ i
uwaznos¢, fakty a emocje.

Przerwa kawowa

Obiekcje klientow: gdy klient nie ma racji, baza obiekcji klienta, sprawdzone techniki
reagowania na obiekcje.

Przerwa obiadowa

Reklamacje i zastrzezenia klienta: podejscie do reklamacji, najczestsze btedy - jak ich
uniknad.

Przerwa kawowa.
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13.45 Reklamacja jako szansa na dobrg relacje z klientem, nowy wzorzec rozmowy

reklamacyjne;j.

15.00 Podsumowanie szkolenia.

15.30 Zakonczenie.

Korzysci z udziatu w szkoleniu:

Swiadomo$¢é w zakresie mozliwosci kreowania wizerunku pracodawcy.

Rozwdj umiejetnosci budowania wizerunku profesjonalisty.

Zwiekszenie Swiadomosci i umiejetnosci w zakresie obstugi klienta wymagajacego.
Poznanie najwazniejszych zasady w obstudze i budowaniu pozytywnych relacji z klientem.
Rozwdj umiejetnosci budowania komunikacji zgodnie z typem klienta.

Rozwdj umiejetnosci zarzadzania sobg w stresie, w trudnych sytuacjach z klientem.
Rozwdj umiejetnosci dbania o wiasne granice.

Rozwdj umiejetnosci uczenia sie na btedach w obstudze klienta.

Wzrost umiejetnosci obstugi reklamacji i tworzenia z nich szans sprzedazowych.
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