Jak budowac relacje i lojalnos¢ klienta - warsztaty z profesjonalnej obshugi klienta w firmie

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://www.jgt.pl/szkolenia,profesjonalna-obsluga-klienta-pok.html

OPIS SZKOLENIA

Wspdlczesnie element budowania relacji z klientem jest Scisle zwigzany z procesem obstugi oraz sprzedaza.
Dziataniem zwiekszajacym konkurencyjnos¢ organizacji jest obecnie nie tylko dobry jakosciowo produkt czy ustuga,
ale takze elementy nalezace przede wszystkim do dziatan oséb pracujacych przy obstudze klienta takie jak:
budowanie wizerunku marki czy zdobywanie lojalnosci Klienta.

Pracownicy dziatu obstugi klienta to osoby, ktore najczesciej maja kontakt z klientem w kluczowych momentach
takich jak: pierwszy kontakt klienta z firma, sytuacja reklamacyjna czy niezadowolenie. Warto zatem zainwestowac
w rozwdj umiejetnosci, ktére pozwola na zastosowanie odpowiednich narzedzi, dzieki ktérym klient poczuje sie
usatysfakcjonowany, a tym samym zapamieta nas jako profesjonalistéw, nawet woéwczas, gdy pojawia sie trudnosci
merytoryczne lub silne emocje.

Proponujemy Panstwu szkolenie, ktére wzmocni umiejetnosci pracownikéw niezbedne do profesjonalnej obstugi
klientow zewnetrznych i wewnetrznych.

Grupa docelowa:

¢ pracownicy obstugi klienta,
¢ 0soby zajmujace sie sprzedaza ustug,
¢ 0soby pracujace na stanowiskach administracyjnych zajmujace sie obstuga klientéw wewnetrznych

i zewnetrznych.

Uczestnicy nabeda wiedze o:

¢ zasadach komunikacji z klientem za posrednictwem telefonu i poczty elektronicznej,
e technikach prezentacji oferty,

¢ podstawowych technikach negocjacyjnych przydatnych podczas obstugi klienta.
Uczestnicy nabeda umiejetnosci:

¢ radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze klienta,

zastosowania poznanych technik,
¢ prowadzenia rozmowy dostosowanej do typu klienta,

e zachowania asertywnej postawy podczas obstugi klienta,

negocjacji warunkéw i obstugi roszczen ze strony klientow.

Cele szkolenia:

e wzmocnienie w uczestnikach umiejetnosci obstugi klienta,
¢ nabycie umiejetnosci budowania wizerunku profesjonalisty i wizerunku pracodawcy,

o zwiekszenie $wiadomosci wspolpracy zespolowej w zakresie spdjnej obstugi klienta.
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Metody szkoleniowe:

o zasada 80/20 (zajecia praktyczne / zajecia teoretyczne),
e Cwiczenia praktyczne,

¢ wykltad z prezentacja multimedialna,

e rozmowa moderowana/ dyskusja,

o warsztaty w grupach.

W zaleznosci od rozwoju sytuacji, szkolenie odbedzie sie w formie stacjonarnej lub online. Dopuszczamy takze
forme mieszana, gdzie czes¢ osob przebywa w sali szkoleniowej, a czes$¢ uczestniczy w trybie online.

Podczas szkolenie online, uczestnik przebywa w swoim miejscu zamieszkania / pracy.
Jest zachowana warsztatowa forma szkolenia. Uczestnicy w czasie rzeczywistym widza i stysza trenera, moga
zadawac pytania i wyjasnia¢ watpliwosci. Trener udostepnia na biezaco na ekranie materiaty szkoleniowe.

Uczestnicy moga réwniez widziec i styszec siebie wzajemnie.

By uczestniczy¢ w szkoleniu wystarczy dostep do urzadzenia podlaczonego do internetu, mikrofon / ew. stuchawki
i wygodny fotel :)

PROGRAM

Wprowadzenie do warsztatu. Zapoznanie uczestnikow, oczekiwania, kontrakt.

Modutl I
Poznanie zasad komunikacji z klientem za posrednictwem telefonu i poczty elektronicznej

W tym module uczestnicy poznaja zasady zwiazane z efektywna komunikacja podczas obstugi klienta.
W pierwszym ¢wiczeniu okresla, co lubia a czego nie lubia klienci w trakcie obstugi (podczas ¢wiczenia uczestnicy

dziela sie wlasnymi doswiadczeniami z bycia klientem obstugiwanym przez rézne CC i uswiadamiajq sobie skutki
wlasnych dziatan).

Nastepnie zostana okreslone zasady Savoire-vivre obstugi klienta - jakie zwroty buduja pozytywna relacje z klientem
a jakich uzywac nie wolno. Podczas analizy przypadku zostanie poruszony temat zwrotéw budujacych pozytywna
relacje z klientem oraz tych, ktérych stosowanie jest nie wskazane.

Kolejnym etapem, poprzez udziat w symulacji, bedzie poznanie takich technik komunikacji jak: aktywne stuchanie,
wyjasnianie, parafrazowanie, zadawanie pytan, znieksztalcenia komunikatow.

Stosowane narzedzia:

e negatywne obrazowanie,

¢ savoire-vivre rozmowy telefonicznej oraz korespondencji elektronicznej,
e rodzaje pytan,

e parafraza,

¢ znieksztalcenia komunikatow.
Formy pracy:
¢ case study,
e symulacja,
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¢ praca indywidualna,
e praca w grupach,

¢ mini wyktad.
Modut I1
Rozwiniecie umiejetnosci efektywnej prezentacji oferty

Na bazie wypracowanych z uczestnikami atutéw nauczymy sie stosowac zaprezentowane techniki rozmowy
z klientem o ofercie z naciskiem na generowanie korzysci jakie wynikaja dla klienta z nawiazania wspéipracy.

Stosowane narzedzia:
e PCK

e Generator Korzysci

e Matryca Korzysci

Formy pracy:

e prezentacja
e mini wyktad
¢ symulacje

e praca w grupach.

Modut II1

Nabycie umiejetnosci rozpoznawania trudnych sytuacji w obstudze klienta i wypracowanie zasad dzialania
w okreslonych sytuacjach

Uczestnicy stworza profile ,trudnych klientéw" i opracuja zasady wspodtpracy z nimi. Diagnoza wlasnego stylu
dziatania w sytuacjach konfliktowych pozwoli dopasowa¢ wlasne zachowanie do potrzeb danej sytuacji.

Stosowane narzedzia:

e Test Thomasa Kilmana

Formy pracy:

¢ symulacje

e praca w zespotach

praca w jednej grupie

dyskusja

e praca kreatywna

Modutl 1V

Nabycie podstawowych umiejetnosci zwiazanych z negocjacjami wykorzystywanymi w procesie obstugi
klienta

Na poczatku modulu zostanie przeprowadzona gra negocjacyjna, podczas ktdrej obserwatorzy beda mieli za zadanie
zaobserwowac naturalne techniki negocjacyjne jakie beda stosowali uczestnicy gry. Nastepnie zostang one oméwione
na forum i uzupelnione o te, ktérych nie uda sie zaobserwowac podczas gry. Zostana tez oméwione podstawy
asertywnosci niezbednej podczas negocjacji.

Stosowane narzedzia:
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Batna,

inne techniki negocjacyjne,

techniki obrony przed proba wptywu ze strony klienta,
o asertywnosc.
Formy pracy:

e gra symulacyjna,
e prezentacja,

¢ dyskusja moderowana.

Podsumowanie szkolenia i zakonczenie.

MIEJSCE
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:

Miejsce szkolenia zlokalizowane w centrum Warszawy, czas dojazdu tramwajem z Dworca Centralnego - okoto
5 minut.

Na 4 dni robocze przed planowanym terminem szkolenia skontaktujemy sie z Panstwem i przekazemy szczegotowe
informacje na temat lokalizacji szkolenia.

WYKEADOWCA

Trener kompetencji menadzerskich. Przez 15 lat zdobywat doswiadczenie w branzy finansowej. Przeszed} wszystkie
szczeble kariery zawodowej: od kasjera po Dyrektora Regionalnego, w tym 12 lat na stanowiskach menedzerskich.
Odpowiadat za budowanie struktury sprzedazowej produktéw bankowych w sieciach zewnetrznych.

Jego zadania to rekrutacja pracownikéw, zarzadzanie regionem poludniowej polski (ok 120 osdb) oraz szkolenie
podleglych zespotéw. Wdrazal najlepsze standardy pracy wsréd kadry menedzerskiej i pracownikéw firmy bedacej
liderem ustug multimedialnych.

Od kilku lat swoje praktyczne doswiadczenie wykorzystuje na sali szkoleniowej wdrazajac wsrdd uczestnikdw
warsztatow najlepsze praktyki. Prowadzi warsztaty dla sprzedawcow, pracownikéw biur obstugi klienta jak i dla
kadry menedzerskiej bedacej lacznikiem pomiedzy oczekiwaniami pracownikéw i wyzwaniami, jakie naklada na nich
biznes.

Specjalizuje sie w szkoleniach zwigzanych z: podnoszeniem efektywnos$ci biznesowej i osobistej, umiejetnosci
sprzedazowych, obstugowych a takze z komunikacji (réwniez menedzerskiej), wdrazaniu kultury coachingowej

w firmie, budowaniu efektywnych zespotow.

Przelozenie teorii na praktyke ma dla niego kluczowe znaczenie, dlatego uczestnicy warsztatow otrzymuja od niego
gotowa ,skrzynke z narzedziami” do praktycznego wykorzystania. Podczas szkolen kieruje sie podejsciem
systemowym i skoncentrowanym na rozwigzaniach. Wykorzystuje narzedzia psychometryczne takie jak; Extended
DISC, MTQ48 Odpornos$¢ psychiczna oraz ILM72 Zintegrowany Model Przywodztwa.
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Absolwent Wydzialu Zarzadzania, Informatyki i Nauk Spotecznych w Wyzszej Szkole Biznesu w Dabrowie Gérniczej
na Kierunku Socjologia reklamy i komunikacji miedzyludzkiej oraz na Kierunku Psychologia Zarzadzania.

Dyplomowany Coachem Akademii Profesjonalnego Coachingu oraz najwiekszej i najstarszej szkoty coachingu
w Europie Noble Manhattan Coaching - Practitioner Coach Diploma® (PCD®), Dyplomowany Trener Akademii
Treneréw Grupowych, Psycholog Sprzedazy, Socjolog Reklamy i Komunikacji Miedzyludzkie;j.

Projekty szkoleniowe i coachingowe realizowat m.in. dla: Orange Finanse, Sie¢ Agencji PKO BP, Bank Millennium
S.A.,Energa S.A., Media Saturn Holding Group Polska, JTI Polska sp. z 0.0., Toyota Bank S.A. i wielu innych.

CENA
1390,00 zt + 23% VAT = 1790,70 zl brutto

1390,00 zt + VAT zw = 1390,00 zt brutto - w przypadku, gdy udziat w szkoleniu jest finansowany co najmniej
w 70% ze srodkdw publicznych.

SZKOLENIE ONLINE:

Cena obejmuje: udziat w zajeciach dla 1 osoby, materialy szkoleniowe w wersji elektronicznej, certyfikat ukonczenia
szkolenia, zapewnienie platformy szkoleniowej i dostepu do szkolenia w czasie rzeczywistym, test potaczenia, pomoc
techniczna w razie potrzeby.

SZKOLENIE STACJONARNE:

Cena obejmuje: udziat w zajeciach dla 1 osoby, materiaty szkoleniowe, serwis kawowy, lunch, certyfikat ukonczenia
szkolenia.

Cena szkolenia nie obejmuje noclegu.

Jesli sa Panstwo zainteresowani zarezerwowaniem miejsca w hotelu korzystajac z naszego posrednictwa - prosimy
o kontakt.

Cena noclegu zalezy od terminu i od wolnych miejsc w hotelu. Im wcze$niej dokonamy rezerwacji, tym tatwiej

o miejsce w hotelu i uzyskanie dobrej ceny.

Wspdlpracujemy z hotelami znajdujacymi sie w poblizu miejsca szkolenia:
Podane nizej ceny obowigzuja do konca 2020 roku (specjalna promocja)

Hotel Premiere Classe, ul. Towarowa 2, Warszawa
Koszt: od 140 zl (jedynka ze $niadaniem) i od 165 z! (dwdjka ze $niadaniem)
tel. +48 22 582 72 06, www.premiere-classe-warszawa.pl/pl

Hotel Campanile, ul. Towarowa 2, Warszawa
Koszt: od 190 zt (jedynka ze $niadaniem) i od 227 zt (dwdjka ze $niadaniem)
tel. +48 22 582 72 04, www.campanile-warszawa.pl/pl

Hotel Golden Tulip, ul. Towarowa 2, Warszawa
Aktualnie trwa remont hotelu - do 2021 roku.
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