AN KM Studio - szkolenia Wspieramy ludzi w ich dziataniach
studio

»Obstuga klienta: standardy, sytuacje konfliktowe, panowanie

nad emocjami”

Opis szkolenia:

Szkolenie daje odpowiedz na takie pytania jak: w jaki sposéb pogodzi¢ stanowczo$¢

i uprzejmos¢ wobec klienta, jak zorganizowac¢ obstuge w sposéb systemowy, jak radzi¢ sobie z
wilasnymi trudnymi emocjami pojawiajacymi si¢ w kontakcie z klientem, jak stworzy¢ atmosfere
przyjazng zaréwno dla pracownikéw jak i klientéw, w jaki sposéb prowadzi¢ rozmowy
telefoniczne, jakie kryteria przyjmuja klienci oceniajac sposob ich obstugiwania.

Kursanci pracuja nad nastepujacymi zagadnieniami: kontakt z klientem, "pierwsze wrazenie",
podstawowe reguty w obstudze klienta, asertywne zachowanie w obstudze klienta, savoir-vivre a
obstuga klienta, jak sobie radzi¢ w sytuacjach trudnych, klient staty ( znany) i klient nowy,
obstuga klienta face to face ( w siedzibie klienta i w siedzibie wlasnej firmy), obstuga przez
telefon, btedy, typy osobowosciowe klientéw: jak je rozpoznawac i jak z nimi rozmawia¢, jak
postgpowac¢ z tzw. "trudnymi Kklientami", miedzy innymi: postawa roszczeniowa, postawa
arogancka, klient, ktéry krzyczy, klient niezdecydowany:.

Uzyskane umiejetnosci:

wiedza dotyczaca metod identyfikacji i docierania do nowych klientéw
odpowiednie zachowanie si¢ podczas pierwszego kontaktu

analiza potrzeb klienta

skuteczna prezentacja ustugi lub produktu

umiejetnos¢ negocjowania

Program szkolenia:
I. Najwazniejsze zasady w obstudze klienta

Jak nawigza¢ kontakt z klientem

Wywrze¢ dobre ,pierwsze wrazenie”

Jak utrzymac¢ kontakt z klientem
Podstawowe reguty w obstudze klienta
Asertywne zachowanie w obstudze klienta
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Savoir-vivre a obstuga klienta

Jak sobie radzi¢ w sytuacjach trudnych?

Klient staty (znany) i klient nowy

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

11. Jakich btedéw unika¢, czego absolutnie robi¢ nie nalezy
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II. Klient

Jakie potrzeby realizuja klienci kupujac produkty i ustugi?

Typy osobowosciowe klientéw: jak je rozpoznawac i jak z nimi rozmawia¢
Jak postgpowac z tzw. ,trudnymi klientami”, miedzy innymi:

Postawa roszczeniowa

Postawa arogancka

Klient, ktéry krzyczy

Klient niezdecydowany
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III. Sprzedawca / menager

1. Mocne i stabe strony uczestnikow jako oséb obstugujacych klientow (jak te wiedze
wykorzysta¢ w praktyce)

Jak méwi¢, zeby nas stuchano?

Jak stuchag, zeby od nas kupowano?

Zasady prezentacji handlowej

Zasady autoprezentacji w kontakcie z klientem

Tworzenie indywidualnych planéw rozwoju dla oséb pracujgcych

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

Metodologia:
Podczas szkolenia wykorzystujemy nastepujace metody szkoleniowe:

* mini wyklady w Power Point

= gry zespolowe i ¢wiczenia w grupach

* dyskusja na forum

= odgrywanie rél

= praca z kamerg i analiza uzyskanego materiatu
= mini filmiki szkoleniowe
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Informacje organizacyjne:
Termin szkolenia: 17-18 maja 2022
[lo$¢ godzin szkolenia: 12 godzin / 2dni
Godziny szkolenia: 9:15-15:15
Miejsce szkolenia: ul. H. Sienkiewicza 22, 90-114 £.6dZ - KM Studio - szkolenia
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