Sztuka profesjonalnej obstugi klienta oraz radzenia sobie w trudnych sytuacjach -
szkolenie z efektywnej obstugi i budowania relacji

Miejsce Termin

ONLINE (hybrydowo) 2024-07-08 - 2024-07-09
Warszawa (hybrydowo) 2024-07-08 - 2024-07-09
ONLINE (hybrydowo) 2024-09-23 - 2024-09-24
Warszawa (hybrydowo) 2024-09-23 - 2024-09-24
ONLINE (hybrydowo) 2024-12-02 - 2024-12-03
Warszawa (hybrydowo) 2024-12-02 - 2024-12-03

Masz pytania odnosne tego szkolenia? Skontaktuj sie z nami: 22 / 845 52 53, szkolenia@jgt.pl

Wiecej informacji na temat szkolenia znajdziesz rowniez tutaj: https://jgt.pl/szkolenia,trudny-klient-tkk.html

OPIS SZKOLENIA

Klienci staja sie coraz bardziej Swiadomi swoich potrzeb, a ich oczekiwania rosna. Profesjonalna obstuga to
odpowiedz na potrzeby klienta, zrealizowana w oparciu o wzajemne zrozumienie i szacunek. Stosowanie wysokich
standardéw w tym zakresie prowadzi do satysfakcji i budowania relacji z klientem, ale réwniez do wzmocnienia
reputacji firmy, utrwalenia swojego wizerunku profesjonalisty oraz pozytywnego odbioru danego produktu
czy ushugi.

Profesjonalnej obstugi klienta trzeba sie nauczy¢ - jest to skomplikowany proces, wymagajacy duzej elastycznosci,
indywidualnego podejscia, umiejetnosci efektywnej komunikacji, panowania nad emocjami oraz radzenia sobie
w sytuacjach trudnych.

Cele szkolenia:

¢ przygotowanie uczestnikéw do prowadzenia efektywnej obstugi klienta

e wyposazenie uczestnikdéw w umiejetnos¢ postugiwania sie wachlarzem najskuteczniejszych narzedzi,
pozwalajacych sprawnie komunikowac sie z obstugiwanymi klientami i umiejetnie pozyskiwac
informacje

e przygotowanie uczestnikéw do radzenia sobie z ,trudnym” klientem

Uczestnicy nabeda wiedze o:

o strukturze i dynamice procesu obstugi klienta
¢ zasadach komunikacji interpersonalnej

o wynikach badan rynkowych z zakresu obstugi klienta

Uczestnicy nabeda umiejetnosci:

e prowadzenia efektywnych rozmoéw, panowania nad ich czasem i przebiegiem

e rozpoznawania typow zachowan klientéw i dostosowania do nich sposobu rozmowy

rozpoznawania potrzeb i dopasowania wlasciwego dla klienta rozwiazania

rozpoznawania i zarzadzania obiekcjami klienta

radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze klienta
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¢ asertywnej komunikacji

¢ moéwienia klientowi ,nie”, nie tracac jego przychylnosci.

Uczestnicy nabeda kompetencje:

¢ otwartosci i wyrozumiatosci dla klientéw i wspotpracownikéw
» wiekszego zaangazowania i odpowiedzialnosci za relacje interpersonalne

e pokonywania osobistych barier i ograniczen w komunikacji

dostrojenia sie do stanu emocjonalnego i typu osobowosci klienta

¢ poczucia wplywu na jako$c¢ relacji w sSrodowisku pracy oraz w kontakcie z klientem poprzez wieksza
pewnosc¢ siebie i empatie w komunikacji

Korzysci ze szkolenia:
e nowe spojrzenie na wykonywane zadania i wzmocnienie wlasnych kompetencji w zakresie efektywnej
obstugi oraz budowania relacji z klientem
¢ zbudowanie wizerunku profesjonalisty i zjednanie sobie klientéw

¢ pewnosc¢ siebie i stawianie czola trudnym rozmowom, sytuacjom i klientom

Adresaci szkolenia:

Szkolenie skierowane jest do 0s6b obstugujacych klientéw, pracownikéw biura obstugi klienta, helpdesk i call center,
specjalistow ds. obstugi klienta, sprzedawcéw, handlowcow, pracownikéw recepcji, pracownikdéw gastronomii
i wszystkich 0s6b zainteresowanych tematem, majacych kontakt z interesantami/klientami lub zarzadzajacych tym
obszarem w firmach czy instytucjach.

Metody szkoleniowe:

miniwyklad, prezentacja multimedialna, studium przypadku, ¢wiczenia, dyskusja, wymiana doswiadczen i dobrych
praktyk

Szkolenia realizujemy w formie online, hybrydowej lub stacjonarnej. Niezaleznie od formy realizacji - zajecia
odbywaja sie w sposob interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia watpliwosci, prowadzenia dyskusji
i omdéwienia z trenerem przyktadow z wlasnej praktyki. Nie nagrywamy szkolen. Pomagamy w kwestiach
technicznych.

PROGRAM

1. Jestesmy rozni, klienci sa rézni. Jak z nimi pracowac

¢ Indywidualne motywy zakupu
¢ Kryteria podejmowania decyzji

o Style komunikacji i zachowan
2. Filozofia profesjonalnej obstugi klienta

¢ Rosngce oczekiwania klientow
¢ Czynniki satysfakcji klienta
¢ O czym mowig najnowsze badania rynku
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3. Jak budowa¢ doskonala obstuge klienta

¢ Profesjonalna firma

¢ Profesjonalny handlowiec

4. Efektywna komunikacja z klientem

Proces komunikacji z klientem

Zasady efektywnego stuchania

Parafrazy, klaryfikacje

Sztuka zadawania pytan

5. Praca z ,trudnym” klientem

Kiedy klient staje sie ,trudny”

5 typow ,trudnego" klienta

Jak sobie poradzi¢ w trudnych sytuacjach

» Krzywa emocji w czasie - tagodzenie sytuacji i nakierowanie na rozwigzania
6. Asertywna komunikacja

e Test zachowan asertywnych

¢ Jak asertywnie wyraza¢ swoje uczucia
¢ Asertywna odmowa

¢ Asertywna krytyka

¢ 3 typy zachowan i ich Zrédta

¢ Prawa asertywne
7. Zakonczenie szkolenia

¢ Pytania uczestnikow
e Podsumowanie szkolenia i zebranie wnioskow

e Zakonczenie szkolenia

MIE]JSCE

Miejsce realizacji szkolenia wskazane jest na gorze strony, bezposrednio pod terminem szkolenia. Szkolenie moze
by¢ realizowane ONLINE, stacjonarnie (w sali szkoleniowej) lub hybrydowo (jednoczesnie w sali szkoleniowej i
ONLINE).

SZKOLENIE ONLINE:

Kazdy uczestnik taczy sie ze swojego miejsca pracy / zamieszkania. Wymagania: komputer / tablet z dostepem do
Internetu, wyposazony w mikrofon, opcjonalnie stuchawki. Link dostepowy do szkolenia dostarczymy z
wyprzedzeniem 1-dniowym.

SZKOLENIE STACJONARNE:
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Miejsce szkolenia zlokalizowane w centrum Warszawy. Na 4 dni robocze przed planowanym terminem szkolenia
skontaktujemy sie z Panstwem i przekazemy szczegdlowe informacje na temat lokalizacji szkolenia.

WIELE SZKOLEN REALIZUJEMY HYBRYDOWO, by umozliwié¢ Panstwu wybdr dogodnej formy udziatu w
szkoleniu. Czes$¢ uczestnikéw jest w sali szkoleniowej, a cze$¢ 0sob laczy sie ze szkoleniem zdalnie. Niezaleznie od
formy udzialu w szkoleniu, zajecia odbywaja sie w sposdb interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia
watpliwosci, prowadzenia dyskusji i oméwienia z trenerem przykladéw z wtasnej praktyki.

WYKEADOWCA

Ekspert z zakresu sprzedazy, obstugi klienta, zarzadzania i rekrutacji. Posiada niemal 30-letnie doswiadczenie
zawodowe, ktére zdobywatl pracujac w firmach miedzynarodowych, a takze prowadzac wlasna dziatalnosc.

Certyfikowany trener biznesu. Prowadzi szkolenia z rozwoju kompetencji miekkich oraz zwiekszania efektywnosci
osobistej. Jest takze prelegentem na konferencjach i kongresach branzowych oraz licencjonowanym trenerem
Structogram® Training System.
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