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Szanowni Paristwo,
Jezelf istotne jest dla Paristwa budowanie w oczach Klientow pozylywnego obrazu firmy.
Jezeli chcecie Paristwo tworzyc dfugofrwafe relacie z obecnymi i przysztymi Klientami.

Jezeli zalezy Paristwu na uniknieciu stral zwigzanych z odchodzeniem Klienfow do

konkurencji.

Zachecamy do zapoznania sie z nastepujgca ofertg szkolenia otwartego, pod tytutem:

,Efektywna wspotpraca z Klientem”

Program sprawdzony przez:

IBM Polska;
CEKO sp. zo.0;
KUKA Roboter CEE GMBH;

Fundusz Regionu Watbrzyskiego.
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Szkolenie adresowane jest do

- Pracownikow dziatéw obstugi Klienta (zaréwno zajmujgcych sie kontaktem telefonicznym jak

i bezposrednim);
- Pracownikow dziatéw sprzedazy;
- Sekretarek i asystentek Zarzadéw;

- Wiascicieli mikro przedsiebiorstw.

Korzysci wynikajgce z uczestnictwa

- Wptyw na budowanie odpowiedniej postawy w stosunku do Klienta;

- Wptyw na poziom pewno$ci siebie i zdolno$é do reagowania zaréwno w standardowych jak

i trudnych sytuacjach;
- Poznanie narzedzi wzmacniajacych relacje i ograniczajgcych szanse utraty Klientow;
- Dostep do materiatdw szkoleniowych;

- Dostep do telefonicznych konsultacji z trenerem do 14 dni od zakonczenia szkolenia.
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Cel szkolenia: Poznanie przez Uczestnikow metod pomagajacych zwiekszy¢ satysfakcije

Klienta z kontaktu.

Czas trwania: 2 dni szkoleniowe (16 godzin dydaktycznych)

Zakres:

Dzien pierwszy:

v

D N N NN

v

Wptyw poziomu satysfakcji Klientéw na wyniki firmy — dlaczego Klienci odchodzg i co
moze ich zatrzymac?;

Jakie dziatania firmy Klient docenia najbardziej?;

Proste sposoby, by Klient poczut sie pozytywnie zaskoczony;

Aspekty jezykowe budowania pozytywnej relacji z Klientem;

Badanie potrzeb Klienta i wywieranie wptywu — rola pytan w procesie wspoipracy z
Klientem;

Spdjnos¢ komunikatu — co powoduje nieufnosé i niechec u Klienta?

Dzien drugi:

DN N N NN

Nie ma ,trudnych” Klientéw — wtasciwe nastawienie to podstawa;
Postepowanie z wymagajgcymi Klientami — czy mozna zadowoli¢ kazdego?;
Postepowanie w trudnych sytuacjach, czyli: proste metody = dobre rezultaty;
Whptywanie na Klienta — ,jak?”, ,po co?” i ,kiedy mozna, a kiedy unikac?”;

Sposoby pomagajace w budowaniu trwatej relacji z Klientem.

:

\
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Opis szkolenia

Szkolenie powstato jako odpowiedz na duze zapotrzebowanie rynkowe w zakresie dziatan

pozwalajgcych ograniczy¢ czestos$é rezygnacii Klientow (customer churn)*

Scenariusz zostat opracowany i usprawniony w oparciu o aktualne badania w zakresie
psychologii i zarzadzania potgczone z doswiadczeniem p. Pawla Wozniaka we wspotpracy z

piecioma organizacjami dziatajgcymi w segmencie detalicznym i B2B.

Szkolenie rozpoczyna sie krotkim modutem zapoznawczym, po ktérym Trener przedstawia
Uczestnikom 21 wyptywajgcych z badan faktow, ktére obrazujg zachowania Klientéw w
odpowiedzi na wysoki bgdz niski poziom obstugi. Nastepnie grupa ptynnie przechodzi do
modutu dotyczgcego komunikacji z Klientem — trener demonstruje modelowe sytuacje, na
podstawie ktérych wprowadza podstawowe narzedzia: jezyk pozytywny, uspdjnianie
komunikatu, pytania pomagajgce kontrolowac¢ rozmowe i 4 aspekty, ktorych Klient oczekuje w
procesie obstugi. Na podstawie doswiadczen, wspolnie z grupg okresla, co mozna zrobié, by

Klient poczut sie zaskoczony i na dtugo zapamietat kontakt z przedstawicielem firmy.

Drugiego dnia Uczestnicy dowiadujg sie, dlaczego ktos taki jak ,Trudny Klient” nie istnieje.
Poznajg sposéb postepowania z wymagajgcym Klientem, dowiadujg sie, jak radzi¢ sobie w
trudnych sytuacjach. Przygotowani odpowiednim wprowadzeniem pozwalajacym oddzieli¢
prowadzenie Klienta od procesu manipulacji poznajg metody wywierania wptywu spotecznego,

ktore nastepnie przeksztatcajg na skuteczne sposoby budowania trwatych relacji z Klientem.

*Badanie The cost of poor customer service (2009) wykazato, ze 16 kluczowych gospodarek traci

rocznie 338 500 000 000 $ w wyniku rezygnaciji Klientow.
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W ramach szkolenia Uczestnicy:

Otrzymajg indywidualne materiaty szkoleniowe;

Uzyskajg dostep do zweryfikowanej wiedzy z zakresu obstugi Klienta;
Otrzymajg lunch (miesny lub wegetarianski);

Zdobedag nowe kontakty poznajgc sie w trakcie minimum 3 przerw kawowych;
Uzyskajg numer do trenera i mozliwos¢ konsultacji do 14 dni od zakonczenia

szkolenia.

Koszt uczestnictwa:
W pierwszym i drugim dniu szkoleniowych: 650 zt + VAT / osobe*

Tylko pierwszym dniu szkoleniowym: 390 zt + VAT / osobe

*W przypadku zgtaszania dwu lub wiecej os6b — zapytaj o rabat.
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