PROFESJONALNA
OBStUGA
KLIENTA

Dlaczego warto wzig¢ udziat

-
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w szkoleniu?

Narzedzia, jakie wypracujesz:

- scenariusze rozméw sytuacyjnych typowych dla obstugi
klienta

- scenariusz przyjmowania reklamacji w 8 krokach

- narzedzia mierzenia efektywnosci obstugi klienta
Szkolenie w formie praktycznego warsztatu!

Umiejetnosci, jakie rozwiniesz:

- radzenie sobie w sytuacji ataku i ztosci klienta

- techniki tagodzenia negatywnych emocji klienta
Zrob test’ aby SIQ prZEkonaC, czy- umiejetnos¢ budowania trwatych relacji w oparciu o

typologie klientow

potrzebujesz szkolenia!

Efekty:

- 0 20% zwiekszysz skutecznosé obstugi klienta

- 0 30 % zmniejszysz ilos¢ trudnych sytuacji

-zwiekszysz asertywnosc i poczujesz sie pewnie nawet w
nerwowych sytuacjach

Termin: 9-10.12 10.00-16.00
Sala szkoleniowa w Centrum Krakowa

Szkolenie prowadzi praktyk i trener biznesu, Izabela Krejca-Pawski
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Rozwiaz test: czy potrzebujesz szkolenia?

Odpowiedz na pytania i sprawdz, jakich odpowiedzi masz najwiecej, zeby sie dowiedzie¢, czy potrzebujesz szkolenia z
zakresu profesjonalnej obstugi klienta.

1. Czy stosowanie parafrazy stuzy do budowania zaufania w relacji z klientem?

Tak Nie

2. Klient dzwoni do Ciebie i méwi “Jestescie naprawde beznadziejni, dzwonie juz pigty raz! Czy u was ktos

w ogole pracuje?” Czy w takiej sytuacji ztoscisz sie na atak klienta?

Tak Nie

3. Klient zepsut produkt, poniewaz nawet nie przeczytat instrukcji. Czy wina lezy po stronie klienta?

Tak Nie

4. Czy pracownik, ktéry odpowiada na atak klienta stowami ,,Jezeli sie Pan nie uspokoi, to zakoricze rozmowe”,
odpowiada asertywnie?

Tak Nie

5. Czy jezeli w ciggu miesigca wptywa do Twojej firmy okoto 5 reklamacji, to znaczy, ze klienci sg w wiekszosci
zadowoleni z Waszych ustug?

Tak Nie

6. Mowi sie, ze klienci krzykacze, ktérym zdarza sie awanturowac z pracownikami obstugi klienta, to najtrudniejszy typ
klienta. Czy to zdanie jest prawdziwe?

Tak Nie

7. Czy zdanie, ,,Rozumiem, ze jest Pan zdenerwowany, ale nic nie moge poradzi¢” w sytuacji, kiedy nic nie mozesz
poradzi¢, poniewaz wina ewidentnie lezy po stronie klienta jest wtasciwe?

Tak Nie

8. Czy w sytuacji, kiedy agresywny klient mocno sie awanturuje, skuteczniejszg reakcjg niz przyznanie racji, jest
wyrazenie zrozumienia?

Tak Nie

9. Wedtug przeprowadzonych badan, jeden niezadowolony klient przekaze negatywng opinie 7 innym osobom, czy to
zdanie jest prawdziwe?

Tak Nie

10. Wedtug eksperymentu Merhabiana, komunikacja niewerbalna, czyli ,jak méwimy” stanowi az 55% odbioru
catosci komunikatu. Czy zdanie to jest prawdziwe?

Tak Nie

WYNIKI:

Jezeli odpowiedziates TAK wiecej, niz 4 razy oznacza to, ze potrzebujesz wzig¢ udziat w szkoleniu z zakresu
Profesjonalnej Obstugi Klienta po to, aby rozwing¢ posiadane umiejetnosci i uzupetni¢ wiedze, jak wtasciwie
reagowa¢ w trudnych sytuacjach, oraz w jaki sposéb budowaé profesjonalny wizerunek firmy w oczach klienta.

Jezeli odpowiedziate$ TAK wiecej niz 6 razy, szkolenie jest dla Ciebie absolutnie niezbedne, abys modgt zaczgc
skutecznie realizowaé zadania na Twoim stanowisku pracy. Szybkie odbycie treningu pozwoli Ci naby¢ niezbedne
umiejetnosci i zdoby¢ wiedze z zakresu zasad profesjonalnej obstugi klienta.
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Profesjonalna obstuga klienta

Atuty szkolenia:

Szkolenie tgczy w sobie elementy psychologii klienta, technik komunikacji relacyjnej, technik perswazji.
Uczestnicy opuszczg sale szkoleniowg z wypracowanymi w czasie szkolenia scenariuszami typowymi dla
proceséw obstugi klienta, gotowymi do stosowania od zaraz.

Szkolenie stanowi praktyczny trening, dajgcy solidne podstawy do pracy na stanowisku zwigzanym
z obstugg klienta, ktadgc mocny nacisk na rozwdéj umiejetnosci efektywnej komunikacji. Trening prowadzi
praktyk z dziesiecioletnim dos$wiadczeniem w sprzedazy i obstudze klienta.

Szkolenie przyczynia sie do budowania asertywnej postawy w sytuacjach konfliktowych i trudnych.

Uczestnicy poznaja:

sposoby budowania trwatych relacji z klientami
skuteczng technike przyjmowania reklamacji opartg o Formute 8 krokéw
skuteczne techniki radzenia sobie w trudnych sytuacjach typowych dla procesu obstugi klienta

efektywne techniki komunikacji werbalnej i niewerbalnej w procesie obstugi klienta

R X R =

typologie klientow, dzieki ktorej zwiekszg swojg efektywnosé reagowania na potrzeby klientéw

Warsztaty opracowane z mysl3 o potrzebach

v Pracownikéw mikro i matych przedsiebiorstw
v Pracownickéw dziatéw obstugi klienta, dziatéw reklamacji, handlowcdw, specjalistéw ds. sprzedazy,
doradcow klienta, pracownikdw infolinii

Metody prowadzenia szkolenia

40% szkolenia stanowig gry i warsztaty umiejetnosci komunikacyjnych
30% dyskusje z uczestnikami w celu wymiany doswiadczen
30% wiedza i wprowadzenie w omawiane zagadnienia
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Program szkolenia -

2 dni (16 x 45 min)

Modut 1. Zasady profesjonalnej obstugi klienta
Proces obstugi klienta, a oczekiwania klientow
Jakie sg potrzeby klientow, ktérzy kontaktuja sie z
dziatem obstugi klienta?

Ciemne strony pracy w obstudze klienta
Cwiczenie: Moje zasady obstugi klientéw

Modut 2 Proces profesjonalnej obstugi klienta
Etapy procesu obstugi klienta

Proces obstugi klienta poprzez infolinie,biuro obstugi
klienta, skrzynke e-mail

Cwiczenia: schematy obstugi klienta

Modut 3. Efektywna komunikacja werbalna w stuzbie
obstugi klienta

Zasady kulturalnego zwracania sie do klientow

Lista stéw zakazanych w obstudze klienta

Techniki perswazji w obstudze klienta: jak jezyk pomaga
w zwiekszaniu efektywnosci pracy

Analiza stylu komunikacyjnego uczestnikdw szkolenia
Cwiczenia w formie budowania scenariuszy rozméw

Modut 4. Komunikacja niewerbalna w obstudze klienta
Komunikacja centralna i peryferyjna, czyli jak dbac o
spéjny komunikat

Sposoby budowania szybkich relacji i angazowania
klientéw oparte o psychologie klientow

Proksemika i przestrzen, jako narzedzie pracy
Cwiczenia: scenki z wykorzystaniem zasad komunikacji
niewerbalnej

Modut 5. Budowanie relacji, jako sedno procesu obstugi
klienta

W jaki sposéb budowac efektywne relacje z klientami?
Techniki zadawania pytan i sekwencje pytan- tworzenie
schematéw

Gtoéwna przeszkody w budowaniu relacji biznesowych
Gra— techniki badania potrzeb

Modut 6. Typologia klientéw, jako narzedzie obstugi
klienta

Wprowadzenie do typologii C.G. Junga

Analiza 4 typdw osobowosci- style komunikacyjne
Potrzeby emocjonalne i motywatory poszczegdinych
typow klientéw

Potencjalne konflikty zwigzane z typami osobowosci
Cwiczenia: budowanie komunikatéw dopasowanych do 4
typéw osobowosci

Modut 7. Profesjonalna obstuga reklamacji

Czy reklamacja jest atakiem, czy prezentem?

8 krokdw przyjmowania reklamacji — Formuta Prezentu
Typy reklamacji: watpliwos¢, nieporozumienie,
reklamacja

Kto sktada reklamacje? Krzykacze, pleciugi, bierni,
aktywisci

Cwiczenia: budowania dialogéw przyjmowania reklamacji

Modut 8. Trudne sytuacje w obstudze klienta
Asertywnie, czyli jak? Zasady i warunki asertywnej
komunikacji z klientami.

Jak postepowa, gdy klient jest bardzo zdenerwowany?
Jak radzi¢ sobie z klientem, ktdry nie ma racji?

Jak postepowac z agresywnym i wsciektym klientem?
Jak reagowac w sytuacji, gdy klient grozi
konsekwencjami?

Jak odmawia¢, aby nie wywotywac ztosci u klientow?
Jak reagowac w sytuacji osobistego ataku przez klienta?
Cwiczenie: scenki sytuacyjne — ,,asertywno$¢ w trudnych
sytuacjach”

Modut 9. Plan dziatan po szkoleniu
Tworzymy plan dziatania po szkoleniu i ustalamy cele na
najblizszy tydzien i miesigc zgodnie z zasadg SMARTER

FORMULARZ ZGtOSZENIA:

Specjalna oferta dla uczestnikéw pokazu przy zgtoszeniu udziatu do 22 listopadal!

Tylko teraz udziat w 2 dniowym warsztacie dla 1 osoby: 450 zt + 23% VAT, przy zgtoszeniu 2 pracownikéw — zapytaj o

specjalny rabat.

Imie i nazwisko uczestnika: Stanowisko:

Telefon:

Nazwa firmy: NIP:

Adres:
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ZAPRASZAM TAKZE NA SZKOLENIA Z ZAKRESU:

NEGOCIACII:

Jak czesto zdarza Ci sie sytuacja, w ktdrej kto$ stawia Cie pod $ciang a ty godzisz sie na niechciane
ustepstwa? Jak czesto akceptujesz oferte bez negocjowania warunkéw? lle razy dates sie nabrac na
standardowy formularz? Kiwasz gtowg? Kazdy z nas sie na to nabrat. Na szczescie jest na to rozwigzanie!
Dzieki szkoleniu nauczysz sie rozpoznawac i broni¢ przed sztuczkami, grami

i manipulacjami. | juz nigdy wiecej nie dasz sie nabra¢!

SPRZEDAZY:

Nie mam czasu. Nie jestem zainteresowany. Nie bede nic zmienia¢. Nie mamy takiej potrzeby. Jak czesto
Twoi klienci wbijajg Cie w ziemie? Widze, jak kiwasz gtowga. To powazny problem, bo jak sprzeda¢ komus,
kto nie chce z Tobg rozmawiac? Na szczescie jest na to rozwigzanie. Wystarczy, ze 4 kroki skutecznej
sprzedazy, a twoja skutecznos¢ zwiekszy sie nawet o 30%. Nie czekaj! Juz teraz zapisz sie na szkolenie,
dzieki ktéremu poznasz sposdb na przykucie uwagi Twoich klientow.

Z/ARZADZANIA CZASEM:

Zabierasz prace do domu? Nie mozesz z niczym zdgzy¢? Czujesz, ze sytuacja wymyka Ci sie spod kontroli?
Jestes$ tak zajety, nie masz czasu, aby co$ z tym zrobi¢? To problem wielu pracownikéw

i managerow takich, jak Ty! Na szczescie jest na to rozwigzanie! Dzieki 5 filarom zarzadzania czasem raz na
zawsze uporasz sie z problemem pedzacego czasu, a dodatkowo dowiesz sie, jak naprawde nalezy
korzysta¢ z kalendarza, laptopa i skrzynki e-mail! Dodatkowe 2 godziny wolnego czasu dziennie bedg tylko
mitym bonusem!

Wyslij email na adres kontakt@lepszasprzedaz.pl, aby
otrzymac darmowe testy i sprawdzic,
czy potrzebujesz szkolen!

Zadzwon i zapytaj o szkolenia dla Twoich pracownikéw.

lIzabela Krejca-Pawski
Trener sprzedazy i osiggania celow, praktyk biznesu
P.S. Sprawdz moje CV ponizej!
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Izabela Krejca-Pawski
Trener sprzedazy i osiggania celow, praktyk biznesu

Ekspert w zakresie sprzedazy, telemarketingu i zarzadzania czasem. Manager sprzedazy i trener
wewnetrzny. Od 2006 r. zawodowo zwigzana ze sprzedazg w bankowosci, telekomunikacji, turystyce
i szkoleniach. W latach 2009-2013 manager sprzedazy i koordynator projektéw biznesowych.
Zbudowata od podstaw i prowadzita cztery zespoly sprzedazowe, oraz wspierata jako manager
i koordynator ds. rozwoju sprzedazy wprowadzenie na rynek firmy szkoleniowej. Zarzadzata portalem
podrdzniczo- spotecznos$ciowym. Prowadzita

z sukcesem negocjacje handlowe z najwiekszymi firmami i instytucjami publicznymi w Polsce. Trener
wewnetrzny konsultantdw i manageréw liniowych projektéw T-mobile Polska S.A., Orange, a takze
trener prowadzacy szkolenia coachingowe projektu Play. Od 4 lat prowadzi szkolenia z zakresu
sprzedazy, a takze warsztaty negocjacji, osiggania celéw i zarzgdzania czasem dla manageréw.

Autorka bloga lepszasprzedaz.pl, na ktérym zdradza sekrety skutecznej sprzedazy, osiggania celéw
i zarzadzania czasem. Wspotpracuje takze z portalami takimi jak Salesnews.pl, drsprzedaz.pl,
zawodowisprzedawcy.pl czy magazynem Szef Sprzedazy, publikujgc artykuty.

Ukoniczyta Szkote Profesjonalnych Treneréw Sprzedazy SPTS we Wroctawiu oraz szkolenia dla treneréw
biznesu Pracowni Psychologicznej E. Sottys w Krakowie. Brata rdwniez udziat w Szkole
Przedsiebiorczosci Innovation Nest SPIN, prowadzonej przez Piotra Wilama oraz Marka
Kapturkiewicza.

Prowadzi szkolenia w formie praktycznych treningdw, uczestnicy wypracowujg konkretne efekty np.
utozony plan dziatania, strategie rozmowy negocjacyjnej, plan osiggniecia celéw itp. W czasie szkolen
skupia sie na rozwijaniu potencjatu i mocnych stron uczestnikow.

W prowadzonych przez nig szkoleniach brali udziat pracownicy takich firm, jak Nautica Incevtive,
Fundacja im. Zofii Rydet, Alicja Nikodem Graphic Designer, Direct Center Sp. z 0.0., Bank Spétdzielczy
Muszyna — Krynica Zdrdj, Atech - Pawet Wegrzyn, MT Partner , Noblecert, Antar,

Creative Products, Invest Media, RCC NOVA i inni
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