Izabela Krejca-Pawski — trener sprzedazy i osiggania celow, praktyk biznesu

Przyjmowanie reklamacji w 8 krokach.

Trening radzenia sobie w trudnych rozmowach z klientami.

Szkolenie stanowi praktyczny trening, dajacy solidne podstawy do radzenia sobie nawet
z najtrudniejszymi sytuacjami dotyczgcymi przyjmowania reklamacji klientéw.

Uczestniczac w szkoleniu:

e Dowiesz sie, jakiego zachowania ze strony klientéw mozesz sie spodziewaé, oraz jak
skutecznie reagowaé w sytuacjach wzburzonych emocji u klientéw

e Opracujesz liste najczestszych reklamacji oraz scenariusze postepowania w kazdym
przypadku

e Nauczysz sie broni¢ przed atakami rozwscieczonych klientéw w asertywny i skuteczny
sposéb

e Unikniesz bteddéw, jakie czesto popetniajg osoby odpowiedzialne za przyjmowanie
reklamacji

e Zaczniesz stosowac skuteczny sposéb radzenia sobie z reklamacjami, czyli Formute 8
krokow

e Nauczysz sie, jak zmieniac klientéw sktadajgcych reklamacje w najwierniejszych klientéw

Twojej firmy

Metody pracy w czasie szkolenia:

40% szkolenia stanowig warsztaty umiejetnosci prowadzenia rozmow reklamacyjnych
20% dyskusje z uczestnikami w celu wymiany doswiadczen

40% wiedza i wprowadzenie w omawiane zagadnienia

Szkolenie jest skoncentrowane na zdobywaniu nowych kompetencji i éwiczeniu praktycznych
umiejetnosci wtasciwych dla pracy w obstudze klienta. Trener pracuje metodami opartymi o cykl
Kolba i prowadzi szkolenie metodami takimi jak:

Praca w grupach.

Dyskusje moderowane.

Odgrywanie rél w czasie scenek reklamacyjnych.

Cwiczenia indywidualne- tworzenie scenariuszy rozméw oraz planu wdrazania po szkoleniu.
Uzupetnione o mini-wyktady tam, gdzie jest to niezbedne.
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Szkolenie stworzone z mysl3 o:

Pracownikach dziatu reklamacji i obstugi klienta, pracownikach sprzedazy, ktérzy poszukujg
metod i sposobdw rozwijania swoich umiejetnosci w zakresie przyjmowania reklamacji oraz
zmniejszenia stresu zwigzanego z przyjmowaniem zastrzezen klientéw.

Program szkolenia: 1 dzien (8 x 45 min)

1. Rolareklamacji w procesie obstugi klienta

a.

b
c.
d.
e

Polityka przyjmowania reklamacji: ilu masz niezadowolonych klientow?

. Typy reklamacji: watpliwos$é, nieporozumienie, reklamacja

Kto sktada reklamacje? Krzykacze, pleciugi, bierni, aktywisci
Przyktady btednie rozpatrzonych reklamacji i konsekwencje dla firm
Gra: Skad sie biorg reklamacje?

2. Przyjmowanie reklamacji w 8 krokach

a.
b
c.
d.
e

f.

Czy reklamacja jest atakiem, czy prezentem?

8 krokdéw przyjmowania reklamacji

Procedury przyjmowania reklamacji - tworzenie schematéw dialogow

Efektywna komunikacja: sita parafrazy i aktywnego stuchania, jako narzedzi pracy
Rola nastawienia pracownika dziatu obstugi klienta

Cwiczenie: budowanie scenariuszy reklamacyjnych

3. Trudne sytuacje w przyjmowaniu reklamacji

a.

~ 0 o0 T

g.

Jak postepowaé, gdy klient jest bardzo zdenerwowany?
Jak radzié sobie z klientem, ktéry nie ma racji?

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

Jak odmawiaé, aby nie wywotywadé ztosci u klientéw?
Jak reagowaé w sytuacji osobistego ataku przez klienta?
Cwiczenie: scenki reklamacyjne

4. Trening sytuacji typowych dla reklamacji:

JENCES

Radzenie sobie z gniewem

Radzenie sobie z krytyka i zarzutami, uzasadnionymi i nieuzasadnionymi

Trening asertywnej postawy

Techniki komunikacyjne w trudnych sytuacjach

Cwiczenia: trening w formie intensywnych symulacji sytuacji typowych dla
reklamacji

5. Budowanie relacji po sprzedazy
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a. Zasady odzyskiwania zaufania i budowania lojalnosci klientow
b. Dobre praktyki dotyczgce obstugi reklamacji- aspekty miekkie
6. Plan dziatan po szkoleniu

1. Tworzymy plan dziatania po szkoleniu i ustalamy cele rozwojowe zgodnie z zasada
SMARTER

2. Podsumowanie szkolenia

3. Zakonczenie i rozdanie certyfikatow

Izabela Krejca-Pawski.
Trener sprzedazy i osiggania celow. Praktyk biznesu.

Ekspert w zakresie sprzedazy, telemarketingu i zarzagdzania 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 zespoty sprzedazowe, oraz wspierata jako
manager i koordynator ds. rozwoju sprzedazy wprowadzenie na rynek firmy
szkoleniowej. Zarzadzata portalem podrézniczo- spotecznosciowym.
Prowadzita z sukcesem negocjacje handlowe z najwiekszymi firmami
i instytucjami publicznymi w Polsce. Trener wewnetrzny konsultantéw i managerdéw 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 celdw i zarzgdzania czasem dla manageréw.

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

Ukonczyta Szkote Profesjonalnych Treneréw Sprzedazy SPTS we Wroctawiu oraz szkolenia dla
trenerdw biznesu Pracowni Psychologicznej E. Sottys w Krakowie. Brata rowniez udziat w Szkole
Przedsiebiorczo$ci 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 celdw itp.
W czasie szkolen skupia sie na rozwijaniu potencjatu i mocnych stron uczestnikéw.
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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 o0.0., Bank
Spétdzielczy Muszyna — Krynica Zdrdéj, Atech - Pawet Wegrzyn, MT Partner, Noblecert , Antar,
Creative Products, Invest Media, RCC NOVA | inni.
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