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Trening obstugi klienta

\

Program ten przygotowaliémy z myslg o pracownikach dziatow obstugi klienta i sprzedazy, ktérzy w swojej

pracy spotykajg sie z klientami na terenie swojego biura, firmy czy instytucji.

Jezeli w codziennej pracy pracownicy doswiadczajg trudnych kontaktéw z klientami, trening ten jest'miejscem

do przepracowania tych sytuacji i wprowadzenia waznych zmian, tak aby zwieksza¢ satysfakcje klientéw,

chroniac jednoczesnie najwazniejsze interesy firmy i interesy witasne.

W bezpiecznych warunkach szkoleniowych symulacji przeprowadzonych z uzyciem kamery i w oparciu

o standardy Panstwa/Naszej firmy, uczestnicy mierzg sie z niezadowoleniem, agresja, uzasadnionymi

pretensjami, atakami, biernoscig i innymi formami zachowan klientéw, ktdére sprawiajg im', trudnosé.

Bezposrednim skutkiem zajec jest przyswojenie konkretnych narzedzi budowania relacji z klientami w oparciu

o model wygrany - wygrany.

Dzieki temu treningowi uczestnicy:

nauczg sie, jak radzi¢ sobie z silnymi emocjami klientéw, ukierunkowujgc energie na rozwigzywanie
problemu,

poznajq i prze¢wiczg sprawdzone standardy obstugi klienta przydatne w ich codziennej pracy,
wzmochnig umiejetnosci stawiania granic i dbania o siebie w trudnych sytuacjach,

nauczg sie profesjonalnie przyjmowacd reklamacje, dbajgc o interesy zaréwno firmy jak i klientéw,
rozwing umiejetnosci budowania relacji opartej o potrzeby, przez co wzrosnie stopien satysfakgcji
z kontaktu po obu stronach,

poznaja sprawdzone metody radzenia sobie z niechecig i sprzeciwem klientéw poprzez docieranie do
poziomu prawdziwych motywow i potrzeb.

Ramowy program szkolenia:

9.

Filozofia obstugi klienta nastawiona na budowanie dtugotrwatej relacji handlowej.

Najwazniejsze umiejetnosci komunikacyjne w obstudze klienta: aktywne stuchanie, parafraza,
nazywanie wtasnych intereséw i docieranie do interesow klienta, zadawanie pytan.

Minimalizowanie negatywnych emocji: sposoby radzenia sobie z trudnymi emocjami po stronie klienta
i pracownika obstugi klienta.

Profesjonalne przyjmowanie reklamacji, dajgce klientowi satysfakcje oraz dbajace-o interesy firmy.
Roézne scenariusze dziatania w sytuacji uzasadnionych i nieuzasadnionych reklamagji.

Umiejetne odmawianie klientowi , tak aby go nie stracié i zwiekszy¢ szanse, by wrdcit.

Radzenie sobie z krytykg firmy: asertywne techniki radzenia sobie z krytyka.

Radzenie sobie z osobistym atakiem klienta lub z wypowiedziami naruszajacymi wartos¢ sprzedawcy.
Asertywne stawianie granic.

Umiejetne docieranie do poziomu intereséw klienta, tak aby mozna byto zapewni¢ jakos¢ obstugi
dostosowang do jego potrzeb.

Negocjowanie z klientami w dbatosci o interesy firmy i satysfakcje klienta.

10. Analiza trudnych sytuacji w obstudze klienta: tworzenie-i doskonalenie standardéw obstugi klienta

w powtarzajgcych sie i trudnych sytuacjach uczestnikow.
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