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Grupa docelowa

Pracownicy obszarow obstugi klienta,
handlu, a takze profesjonalistow
zajmujgcych sie sprzedaza i obstuga
klienta. Szkolenie jest adresowane do
0sOb bezposrednio zaangazowanych
w kontakt z klientami, takich jak
pracownicy punktow sprzedazy,
przedstawiciele handlowi, doradcy
klienta czy obstuga recepcji, obstuga
kelnerska. Szkolenie jest dostosowane
do roznych branz, w ktorych
komunikacja bezposrednia z klientem
odgrywa istotna role.

Termin szkolenia - kwiecien -
listopad 2024, doktadny termin do
ustalenia po zebraniu sie grupy
szkoleniowej

Miejsce szkolenia - do ustalenia
Cena za osobe - 3500,00 zt (netto)

Sposéb przygotowania uczestnikow
- udziat w kursie nie wymaga od
uczestnikow wczesniejszszego
przygotowania

Informacje o prowadzgcym/cych -
Osoby posiadajgce doswiadczenie
w zakresie etykiety i netykiety w pracy
z klientem

Cele szkolenia

« Dostarczenie uczestnikom
szkolenia narzedzi i zasad etykiety
w komunikacji bezposredniej
z klientem, obejmujacych elementy
kultury biznesowej, savoir-vivre'u
i profesjonalnego zachowania

» Ksztattowanie umiejetnosci
netykiety w relacjach z klientami,
w tym zastosowanie zasad
komunikaciji elektronicznej,

etykiety telefonicznej oraz
obowigzujacych norm
w srodowisku pracy

« Zapewnienie narzedzi do
skutecznego badania i analizy
potrzeb klientow, umozliwiajace
dostosowanie oferty do
indywidualnych oczekiwan
i preferencji

« Doskonalenie umiejetnosci
bezposredniej komunikacji
z klientem, obejmujacej aspekty
werbalne i niewerbalne, w celu
budowania pozytywnych relacji
i zrozumienia potrzeb konsumenta

« Ksztattowanie empatii w relacjach
z klientem, pozwalajgcej lepiej
zrozumiec perspektywe
konsumenta i dostarczy¢ ustugi czy
produkty dostosowane do jego
oczekiwan
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Program szkolenia i przewidziana
liczba godzin

Przewidziana liczba godzin: 24

Program szkolenia:

Wprowadzenie

Autoprezentacja - pierwszy kontakt
z klientem, dlaczego ma najwieksze
znaczenie?

Efekt swiezosci, efekt
pierwszenstwa
Zasady profesjonalnego

nawigzywania kontaktu z klientem
Jezykowy savoir-vivre

Zasady kierowania rozmowa
z klientem - sztuka komunikacji
i porozumiewania sie

Argumentacja - zasady skutecznej
argumentaciji

Uniwersalna netykieta i etykieta -
zapoznanie z zaleceniami

Specyfika profesjonalnej
korespondencji elektronicznej
w firmie

Spotkania biznesowe - case study
Rola i znaczenie nowych klientow
W rozwoju sprzedazy

Metody docierania do wybranych
grup klientow

Przeglad roznych metod
badawczych, takich jak ankiety,
wywiady, obserwacje, czy analiza
danych

Segmentacja rynku jako narzedzie
identyfikacji roznych grup
konsumentow

Tworzenie profili konsumentow
na podstawie danych
demograficznych,
behawioralnych

i psychograficznych

Skuteczna komunikacija
z klientami o réznych profilach
Jak wykorzysta¢ informacje
z badania potrzeb do
doskonalenia produktow, ustug
i strategii przedsiebiorstwa
Wyznaczanie celow
przedsigbiorstwa

Najwazniejsze budowania
pozytywnych i trwatych wiezi
partnerskich

Satysfakcja klienta jako droga
do lojalnosci klientow
Budowanie wizerunku jako
element strategii firmy
Ksztattowanie postawy pro

klienckiej, budowanie
nowoczesnej polityki relacji
z klientem

Techniki prowadzenia rozmow
biznesowych - zadawanie pytan,
aktywne stuchanie
Metody i  Zrodta
informacji o kliencie
Podsumowanie

zbierania



