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PROFESJONALNA OBSLUGA KLIENTA

O SZKOLENIU:

Profesjonalna obstuga klienta, to szkolenie, ktére ksztalci i podnosi kompetencje manageréw, specjalistow i
pracownikéw odpowiedzialnych za obstuge klientéw. Profesjonalna obstuga klienta powinna by¢ celem i standardem
rynkowych kazdej firmy i organizacji. Pamietajmy, ze gtéwny potencjat kazdej firmy to jej zadowoleni klienci. Nie tylko
sam produkt czy ustuga decyduje o sukcesie firmy, lecz gotowos¢ i profesjonalne podejscie do procesu obstugi klienta.
Szkolenie z profesjonalne obstugi klienta skupia sie na dwoch biegunach pracy: pokazuje jak dba¢ o interesy klienta
dbajac jednoczesnie o interes firmy oraz jak sobie radzi¢ z trudnymi sytuacjami czy trudnymi klientami.

Grupa docelowa szkolenia "Profesjonalna obstuga klienta"

Od ponad 19 lat skutecznie wspieramy rozwdj kompetencji manageréw i specjalistbw odpowiedzialnych obstuge
klientéw B2C i B2B. Szkolenie "Profesjonalna obstuga klienta" rekomendujemy managerom, specjalistom i pracownikom
odpowiedzialnym za obstuge klientéw indywidualnych (B2C) oraz biznesowych (B2B) w kontakcie bezposrednim,
telefonicznym, e-mailowym. Kompetencje ksztatcone podczas szkolenia znajdg réwniez zastosowanie w obstudze

klientéw w urzedach administracji panstwowej i samorzadowe;.

CELE SZKOLENIA:

Celem szkolenia "Profesjonalna obstuga klienta" jest przygotowanie uczestnikéw do prowadzenia procesu obstugi
klienta w sposéb profesjonalny i nowoczesny skutkujacy satysfakcja klienta i zyskiem firmy.
Podczas szkolenia z profesjonalnej obstugi klienta jego uczestnicy:

Pogtebig wiedze na temat sposobdw budowania dtugotrwatych pozytywnych relacji z klientami.
Rozwing praktyczne umiejetnosci docierania do rzeczywistych potrzeb i oczekiwan swoich klientow.
Poznajg i przeéwiczg sposoby radzenie sobie z trudnym sytuacjami w obstudze klienta.

Naucza sie radzi¢ sobie z negatywnymi emocjami i stresem jaki mogg wywotywac trudne sytuacje w obstudze klienta.

Metoda prowadzenia szkolenia z profesjonalnej obstugi klienta
Szkolenie z profesjonalnej obstugi klienta jest oparte o aktywna prace i zaangazowanie uczestnikéw. Podczas szkolenia
wykorzystang zostana:

Cwiczenia indywidualne, zespotowe, w matych grupach i parach.

Scenki sytuacyjne.

Dyskusje moderowane, wymiana doswiadczen, studia przypadkoéw (case study &rsquo;s).
Testy i autodiagnozy.

Podsumowaniem kazdego modutu warsztatowego sg krétkie prezentacje i mini-wyktady prowadzone przez trenera.

Trzy wygodne formy realizacji szkolenia "Profesjonalna obstuga klienta"
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Szkolenie "Profesjonalna obstuga klienta" mozesz odby¢ / zrealizowa¢ w dwoch wygodnych formach:

Szkolenie otwarte. Polecane pojedynczym osobom i matych 2/4 osobowym grupom. Terminy, miejsca realizacji i
warunki uczestnictwa znajdziesz w prawej kolumnie.

Szkolenie zamkniete. Rekomendowane dla grup 5-15 oséb z jednej firmy. Jest zazwyczaj prowadzone na miejscu u
zamawiajacego klienta w uzgodnionym terminie. Korzyscig jest to, ze program szkolenia jest dostosowywany pod katem
potrzeb i specyfiki zleceniodawcy. W celu uzyskania wyceny i oferty prosimy o kontakt (firma@bonavigator.pl).
Szkolenie online. Dedykowany webinar dla Twojego zespotu / firmy.

Szkolenie "Profesjonalna obstuga klienta" moze by¢ dofinansowane ze srodkéw KFS.

Opinie i oceny uczestnikdw szkolenia "Profesjonalna obstuga klienta"

Zdajemy sobie sprawe, ze opnie i oceny oséb, ktére braty udziat w szkoleniu sg wazne i pomagajg podja¢ decyzje.
Zapraszamy do zapoznania sie z informacjg zwrotng z wrzesniowej edycji tego szkolenia, ktorej srednia ocen wyniosta
5,00.

"Cwiczenia &ndash; mega fajne przezycie (modelowanie sytuacji w pracy)".
"Bardzo ciekawy sposdb prowadzenia zaje¢. Mndstwo przydatnych informac;ji i rozwigzanie rzeczywistych probleméw, z

ktérymi zmierzamy sie w pracy".

Czytaj wiecej w informacji zwrotnej "Zasady obstugi klienta".

PROGRAM SZKOLENIA:

1. Budowanie pozytywnych relacji w profesjonalnej obstudze klienta

Nasze nastawienie kluczem do sukcesu w profesjonalnej obstudze klienta
Typologia klientéw - jak sie do nich dostosowaé

Analiza SWOT dziatu obstugi klienta w naszych firmach

Korzysci z doskonatej obstugi klienta

2. ABC komunikacji z klientem

Rola komunikacji werbalnej i zachowan niewerbalnych w kontakcie z klientem
Zadbaj o pozytywny klimat rozmowy - unikanie zwrotéw niepozgdanych

Metoda rozpoznawania potrzeb i oczekiwan klientow - klient jak "géra lodowa"
Aktywne stuchanie dzigki niemu zaoszczedzisz czas i dowartosciujesz klienta

Odpowiedzialno$¢ za komunikat. Klient nie chce zrozumieé, tylko chce by¢ zrozumianym

3. Mistrz telefonicznej obstugi klienta
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"Jak Cie stysza, tak Cie widzg", czyli kto jest po drugiej stronie?
Etapy telefonicznego kontaktu z klientem
Przez telefon czas ptynie szybciej - zadbaj o aktualng informacje

Kilka pozytecznych i sprawdzonych wskazéwek na temat zasad rozmowy telefonicznej

4. Reagowanie na zastrzezenia klientow

Gdy klient ma i nie ma racji

Sprawdzone techniki reagowania na zastrzezenia - bumerang, sprostowanie, itp.

Jezyk korzysci w obstudze klienta i stowa perswazyjne

5. Trudny klient czy trudna sytuacja?

Zrédta powstawania trudnych sytuacji

Asertywnos¢ i empatia w relacji z klientem - réznice

Asertywne techniki radzenia sobie z trudnymi sytuacjami - zdarta ptyta, asertywna odmowa, itp.

6. Emocije i stres w obstudze klienta - jak sobie z nimi radzi¢

Oddziel fakty od emoc;ji
Stres - eustres i distres. Sposoby radzenie sobie z nadmiarem negatywnych emocji

TRENER:
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