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KONTAKT

Szkolenia otwarte:
info@akademiacontrollingu.pl

tel. + 48 61 852 33 53

Szkolenia zamkniete:

Marta Elimer
marta.elimer@akademiacontrollingu.pl
tel. + 48 536 111 571

TRENERZY
Opis szkolenia

Analizujac dziesigtki badan, raportéw i eksperymentéw na temat roli obstugi klienta w
Polsce (bez wzgledu czy dotyczy to produktéw czy ustug, jak i tez czy chodzi o obstuge w
punktach stacjonarnych, czy tez drogg internetowga) wniosek jest zawsze ten sam: obstuga
klienta jest decydujgcym czynnikiem przektadajgcym sie na utrzymanie klientow w
portfelu, wzrost sprzedazy, lojalnos¢ klientéw i dobrg reklame.

To nie przypadek, ze obstugi klienta uczg sie juz pracownicy w branzach, w ktérych
tradycyjnie nie przyktadano do niej wiekszej wagi, jak np. w warsztatach samochodowych
czy firmach remontowo-budowlanych. Niegdys traktowano dobrg obstuge klienta jako
element budowania przewagi konkurencyjnej, lecz w dzisiejszym biznesie brak
inwestowania w ten obszar oznacza zostanie w tyle.

Gdy przypomna sobie Panstwo wszystkie te miejsca, w ktérych lubig Pahstwo robic
zakupy czy korzystaé z ustug, to z reguty bedg to takie, gdzie obstuga doskonale rozumie
Panstwa potrzeby, wykonuje swojg prace sprawnie, jest relacyjna (ale z wyczuciem),
szybko reaguje na problemy i jest elastyczna.

Naszym zadaniem na szkoleniu jest sprawic, by to o Panstwa biznesie klienci mysleli tak,
jak Panstwo w poprzednim akapicie.

Adresaci szkolenia

Szkolenie jest dedykowane wszystkim pracownikom obstugi klienta, bez wzgledu na
branze, zaréwno w punktach stacjonarnych, jak i obstugujacych przez telefon i Internet.

Dlaczego warto

Dobra obstuga potrafi sprawi¢, ze klient bedzie miat pozytywne doswiadczenia ze
sklepem, marka czy konkretng osobg, dzieki czemu bedzie wracat i stanie sie zywa
reklama. Potrafi takze tagodzi¢ trudne sytuacje, gdy produkt lub procedury w firmie
zawiodg - woéwczas minimalizujemy ryzyko, ze klient wyjdzie niezadowolony.

W przypadku ztej obstugi, klienci za$ duzo czesciej majg ochote sie podzieli¢ negatywna
opinig niz gdy obstuga jest dobra. Niezrozumienie emocji klienta, jego sytuacji, gafy
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stowne czy przenoszenie swoich frustracji na klientéw, to niestety chleb powszedni, ktéry
przektada sie na realne straty finansowe i wizerunkowe. A utracone zaufanie trudno jest
odbudowad.

Na szkoleniu dowiedzg sie Panstwo, jak dziatajg emocje cztowieka, ktére kierujg ludzkimi
zachowaniami. Rozumiejgc cztowieka, zrozumiejg Panstwo takze swojego klienta, dzieki
czemu unikng Panstwo szeregu - btahych i powaznych - wpadek i zbudujg przewage nad
konkurencja.

Szkolenie bedzie prowadzone przez trenera, ktéry wprowadza nowe standardy obstugi
klienta w korporacjach, oparte na budowaniu relacji i poszanowaniu obu stron, czyli i
klienta, i pracownika obstugi. Zajecia polegaja na przepracowaniu wielu zyciowych sytuacji
(z rozmaitych branz), w ktérych jakos¢ obstugi klienta zrobita réznice.

Cele szkolenia

Cele szkolenia ,Obstuga klienta”:

- zapoznanie z 3 najwazniejszymi rolami pracownikéw obstugi klienta,
- nauka standardéw obstugi klienta,

- nabycie Swiadomosci emocjonalnej - swojej i drugiego cztowieka,

- nauka radzenia sobie z klientem trudnym i roszczeniowym,

- trening komunikowania sie w sytuacjach z klientem,

- nauka budowania relacji.

Program

I. Rola emocji w zachowaniach ludzkich* po co s3 i jak dziatajg emocje* wptyw réznych
emocji na zachowania i decyzje* wptyw emocji na pamied i interpretacje wydarzen

Il. Pierwsza rola obstugi klienta (rozwigzywanie problemoéw)+ dlaczego warto zadawac¢
pytania+ jak informowac klienta o , diagnozie”s uzywanie obrazowego i prostego jezyka+
komunikacja werbalna i niewerbalna w obstudze klienta+ ,zapalniki” w komunikacji z
klientem

Il. Druga rola obstuga klienta (budowanie relacji)* do czego sie moze przydac strona
bierna w komunikacji+ okazanie zrozumienia i stuchanie jako sposoby na zdobycie
zaufania+ jak dawac poczucie bycia traktowanym indywidualnie

IV. Trzecia rola obstugi klienta (minimum spychologii)* jak upraszcza¢ procedury, by klient
czekat na rozwigzanie problemu jak najkrocej

V. Praca z trudnym klientem+ podstawy asertywnosci+ jak odpowiada¢ na zaczepkis
przyjmowanie obiekcji bez ich odbijanias model LATTE &#8211; obstuga klienta
sktadajgcego reklamacje, gdy ma uzasadnione zastrzezenia

V1. Obstuga klienta przez telefon i e-mail praca gtosem przez telefon+ wyjasnianie
watpliwosci komunikacyjnyche konstruowanie e-maili, w tym pytan i instrukgjie
savoir-vivre w komunikacji internetowej
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