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Szkolenie daje odpowiedŸ na takie pytania jak: w jaki sposób pogodziæ stanowczoœæ i 
uprzejmoœæ wobec klienta, jak zorganizowaæ obs³ugê w sposób systemowy, jak radziæ 
sobie z w³asnymi trudnymi emocjami pojawiaj¹cymi siê w kontakcie z klientem, jak 
stworzyæ atmosferê przyjazn¹ zarówno dla pracowników jak i klientów, w jaki sposób 
prowadziæ rozmowy telefoniczne,  jakie kryteria przyjmuj¹ klienci oceniaj¹c sposób ich 
obs³ugiwania

I. Najwa¿niejsze zasady w obs³udze klienta

   1. Jak nawi¹zaæ kontakt z klientem
   2. Wywrzeæ dobre "pierwsze wra¿enie"
   3. Jak utrzymaæ kontakt z klientem
   4. Podstawowe regu³y w obs³udze klienta
   5. Asertywne zachowanie w obs³udze klienta
   6. Savoir-vivre a obs³uga klienta
   7. Jak sobie radziæ w sytuacjach trudnych?
   8. Klient sta³y ( znany) i klient nowy
   9. Obs³uga klienta face to face ( w siedzibie klienta i w siedzibie w³asnej  firmy)
  10. Obs³uga przez telefon
  11. Jakich b³êdów unikaæ, czego absolutnie robiæ nie nale¿y

II. Klient

   1. Jakie potrzeby realizuj¹ klienci kupuj¹c produkty i us³ugi?
   2. Typy osobowoœciowe klientów: jak je rozpoznawaæ i jak z nimi rozmawiaæ
   3.  Jak postêpowaæ z tzw. "trudnymi klientami", miêdzy innymi:

- postawa roszczeniowa
- postawa arogancka
- klient, który krzyczy
- klient niezdecydowany

III. Sprzedawca/menager

   1. Mocne i s³abe strony uczestników jako osób obs³uguj¹cych klientów ( jak tê wiedzê 
wykorzystaæ w praktyce)

   2. Jak mówiæ, ¿eby nas s³uchano?
   3. Jak s³uchaæ, ¿eby od nas kupowano?
   4. Zasady prezentacji handlowej
   5. Zasady autoprezentacji w kontakcie z klientem
   6. Tworzenie indywidualnych planów rozwoju dla osób pracuj¹cych z klientami

IV. W szkoleniach zamkniêtych: opracowywanie Profesjonalnego 
Kodeksu Obs³ugi Klienta (PKOK) opartego na misji i filozofii firmy

Obs³uga klienta
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Metody i techniki wykorzystywane podczas szkolenia
- filmy szkoleniowe
- ogrywanie scenek
- praca w parach
- dyskusja grupowa
- studia przypadków
- nagrywanie Video i analiza uzyskanego materia³u
- kwestionariusze dla pracy indywidualnej
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