Fundusze . . :
e . Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - POlSkE P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

PROGRAM SZKOLENIA

wProfesjonalna obstuga klienta wewnetrznego”

GODLZ. DZIEN |

Znaczenie orientacji na Klienta.

Czynniki budujgce jako$¢ obstugi Klienta - czego oczekuje Klient wewnetrzny?2
Analiza profilu kompetenciji osoby obstugujgcej Klienta.

Znaczenie wizerunku zawodowego.

Kim jest ,Mdj Klient" - definicja ,,Mojego Klienta™.

08:30 - 10:00

10:00 - 10:15 PRZERWA
10:15 - 12:00 Komunikacja interpersonalna w relacjach pracowniczych wobec Klienta wewnetrznego.
Bariery komunikacyjne i sposoby ich pokonywania.

Czego Klienci nie lubig i na co Zle reagujg w relacji z obstugg?

Jak zapewni¢ Klientowi satysfakcje?

Zasady wywierania wptywu i skutecznej argumentacii.

Aktywne stuchanie - kluczowe narzedzie docierania do Klienta.

Zadawanie pytan.

Parafraza.

Klaryfikacja.

Werbalne zorientowanie na rozmdwece.

Odzwierciedlanie emocii.

Zasady efektywnego stuchania.

Jezyk korzysci i pozytywnych zwrotdw.

Skuteczna komunikacja.
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12:00 - 12:30 PRZERWA

12:30 - 14:00 = Trudne sytuacje w kontakcie z Klientami.
o Obiekcje i argumentacja.
Pozytywne przeformutowanie obiekcii.
Techniki reagowania na uzasadnione zarzuty.
Budowanie nastawienia na rozwigzywanie problemdw.
Maksymalizacja zadowolenia klienta, przy réwnoczesnym przestrzeganiu procedur
organizayjnych.
Obstuga trudnego Klienta - szansg pozyskania lojalnego Klienta.
o Prawidtowe wygtaszanie komunikatéw dla budowania satysfakcii Klienta.
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14:00 - 14:15 PRZERWA

14:15 - 15:30 = Tonowanie negatywnych emociji Klienta.
= Panowanie nad wtasnymi emocjami i budowanie poczucia wtasnej wartosci.
= Konsekwentne postawienie na kooperacije.
= Katalog zwrotdw zabezpieczajgcych relacje - ,,Panel Sterownia™.
= Jak zachowa¢ otwarto$c i pozytywne nastawienie w frudnych momentach.

Merytoryczne podsumowanie pierwszego dnia szkolenia.
Sesja pytan i odpowiedzi. Q&A.
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08:30 - 10:00 = Naturalno$¢ w relacjach z Klientem wewnetrzym.
= Sposoby unikania rutyny w kontaktach z Klientem wewnetrznym.
=  Wykorzystanie komunikaciji niewerbalne;j.
= Jezyk ciata mdéwi wiecej niz stowa.
o USmiech.
o Jezyk oczu.
o Ton gtosu.
o Sekwencje gestow.
10:00 - 10:15 PRZERWA
10:15 - 12:00 =  Okazywanie zainteresowania Klientowi - techniki.
= Jezyk korzysci i pozytywnych zwrotow.
= Skuteczna komunikacja stowna.
= Standard 10 zachowah werbalnych.
=  Umiejetnos¢ prowadzenia dialogu z Klientem.
= Dobre wrazenie - techniki autoprezentacii.
= Andliza kontaktu z Klientem - arkusze samoobserwacii.
= | Postawa, postawa, jeszcze raz postawa ..."”
» Budowanie pozytywnych emocji w relacji z Klientem.
»  Wykorzystanie regut wywierania wptywu.
*= Pozytywna energia dzwigniq skutecznosci.
12:00 - 12:30 PRZERWA

12:30 - 14:00 = Zasady obstugi przez telefon.
=  Gtos - podstawowe narzedzia stosowane podczas rozmowy telefoniczne;.
o Ton gtosu.
o Gtosnose.
o Tempo mdwienia .
o Dykcja.
= Przykuwanie uwagi rozméwcy.
= Telefoniczna poprawnose.
= Rozmowy przychodzgce - na co szczegdlnie zwracac uwage.
= Rozmowy wychodzgce.
= Trudne sytuacje telefoniczne.

14:00 - 14:15 PRZERWA
14:15 - 15:30 = Asertywno$ w relacjach ze wspdtpracownikami.

Merytoryczne podsumowanie szkolenia.
Sesja pytan i odpowiedzi. Q&A.

Czas trwania szkolenia: 2 dni (16 godz. dydaktycznych).

Opracowanie merytoryczne: Grzegorz Réziewicz / Trener Lauren Peso Polska S.A.
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