Il sTuDIO

Obstuga klienta

Szkolenie daje odpowiedZ na takie pytania jak: w jaki sposéb pogodzié stanowczo$é i
uprzejmo$é wobec klienta, jak zorganizowaé obstuge w sposéb systemowy, jak radzié
sobie z wtasnymi trudnymi emocjami pojawiajgcymi sie w kontakcie z klientem, jak
stworzyé atmosfere przyjazng zaréwno dla pracownikéw jak i klientéw, w jaki sposéb
prowadzié rozmowy telefoniczne, jakie kryteria przyjmujqg klienci oceniajgc sposéb ich
obstugiwania

I. Najwazniejsze zasady w obstudze klienta

1. Jak nawigzaé kontakt z klientem

2. Wywrzeé dobre "pierwsze wrazenie"

3.Jak utrzymad kontakt z klientem

4. Podstawowe reguty w obstudze klienta

5. Asertywne zachowanie w obstudze klienta

6. Savoir-vivre a obstuga klienta

7. Jak sobie radzié w sytuacjach trudnych?

8.Klient staty ( znany) i klient nowy

9. Obstuga klienta face to face ( w siedzibie klienta i w siedzibie wtasnej firmy)
10. Obstuga przez telefon

11. Jakich btedéw unikaé, czego absolutnie robié nie nalezy

Il. Klient

1. Jakie potrzeby realizujq klienci kupujgc produkty i ustugi?
2. Typy osobowoiciowe klientéw: jak je rozpoznawad i jak z nimi rozmawiaé
3. Jak postepowaé z tzw. "trudnymi klientami", miedzy innymi:

- postawa roszczeniowa

- postawa arogancka

-klient, ktéry krzyczy

-klient niezdecydowany

lll. Sprzedawca/menager

1. Mocne i stabe strony uczestnikéw jako oséb obstugujgcych klientéw ( jak te wiedze
wykorzystaé w praktyce)
2.Jak méwié, zeby nas stuchano?
3.Jak stucha¢, zeby od nas kupowano?
4. Zasady prezentacji handlowej
5. Zasady autoprezentacji w kontakcie z klientem
6. Tworzenie indywidualnych planéw rozwoju dla 0séb pracujgcych z klientami

IV. W szkoleniach zamknietych: opracowywanie Profesjonalnego
Kodeksu Obstugi Klienta (PKOK) opartego na misiji i filozofii firmy

Karolina Slifirska mobile: 512 344 836 karolina@kmstudio.com.pl




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