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Grupa docelowa

Pracownicy sektora ustug, szczegolnie
tych zwigzanych z obstugg klienta,
zarowno na poziomie front-office, jak
i back-office. Pracownicy
bezposrednio obstugujac klienta oraz
osoby odpowiedzialne za zarzgdzanie
zespotami obstugi klienta, a takze
przedstawicieli dziatow marketingu
i sprzedazy. Szkolenie moze by¢
dostosowane do réznych poziomow
doswiadczenia zawodowego,
z uwzglednieniem zarowno 0sOb
poczatkujgcych, jak i tych bardziej
doswiadczonych w obszarze obstugi
klienta.

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

Miejsce szkolenia - do ustalenia
Cena za osobe - 3000,00 zt (netto)

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

Informacje o prowadzgcym/cych -
Osoby posiadajgce doswiadczenie
w zakresie nowoczesnej obstugi
klienta z uwzglednieniem sytuacji
problematycznych
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Cele szkolenia

Zapewnienie uczestnikom szkolenia

nowoczesnych i skutecznych
narzedzi oraz technik obstugi
klienta

Wyposazenie uczestnikow
w umiejetnosc identyfikacji
i skutecznego rozwigzywania
sytuaciji problematycznych

w kontakcie z klientem, w tym
skomplikowanych reklamacji czy
trudnych rozmow

Ksztattowanie umiejetnosci
efektywnej komunikacji z klientem,
zarowno w formie bezposredniej,

jak i poprzez rozne kanaty
komunikacyjne, zwracajgc uwage
na aspekty wirtualnej obstugi
klienta

Podniesienie swiadomosci
uczestnikow na temat
roznorodnosci klientow oraz
dostarczenie narzedzi
umozliwiajgcych elastyczne

dostosowywanie sie do roznych
potrzeb, oczekiwan i preferencji
klientow

Ksztattowanie strategii budowania
pozytywnych relacji z klientami,
majgcych na celu zwiekszenie
lojalnosci i pozytywnego
postrzegania marki

Program szkolenia i przewidziana
liczba godzin

Przewidziana liczba godzin: 16

Program szkolenia:

Wprowadzenie

Budowanie pozytywnych relacji
w obstudze klienta

Analiza SWOT

ABC komunikaciji z klientem

Rola pierwszego wrazenia

Unikanie zwrotow niepozadanych
Metoda rozpoznawania potrzeb
i oczekiwan klientow

Skuteczne metody na dobre
pierwsze wrazenie w rozmowie
telefonicznej

Zasady rozmowy telefonicznej
Obstuga klienta w social mediach
Proces obstugi zamowien od
przyjecia po dostarczenie

Zasady skutecznego zarzagdzania
zamowieniami i terminami
Reagowanie na niepozadane
komunikaty ze strony klienta

Zrodta powstawania trudnych
sytuacji

Tworzenie procedur obstugi
reklamacji i monitorowanie jakosci
ustug

Asertywnos$¢ i empatia w relacji
z klientem

Asertywne techniki radzenia sobie
z trudnymi sytuacjami

Emocje i stres - jak sobie z nimi
radzic

Podsumowanie



