OBSLUGA KLIENTA,

REKLAMACIE,

BUDOWANIE AUTORYTETU HANDLOWCA,

ASERTYWNOSC

Adresaci szkolenia:

pracownicy dz. Obstugi klienta - dziatu reklamaciji

Cel szkolenia:

Przygotowanie do pracy w dziale reklamacji — obstugi klienta - omoéwienie
jej specyfiki.

Wskazanie jak byc¢ skutecznym w obstudze i komunikacji z klientem.
Zdobycie narzedzi do efektywnego przeprowadzenia obstugi klienta.
Usystematyzowanie wiedzy o budowaniu autorytetu handlowca.

Zdobycie nowej wiedzy i umiejetnosci.

Omowienie, kim jest klient, jakie ma potrzeby i jaka jest jego rola oraz
charakterystyka.

Identyfikacja mocnych i stabych stron kazdego z uczestnikéw, stuzgca
nakresleniu kierunkéw indywidualnego rozwoju zawodowego.

Mozliwos¢ wymiany doswiadczen uczestnikow szkolenia.

Doskonalenie umiejetnosci obstugi klienta stosownie do indywidualnych

doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.

Praktyczne przec¢wiczenie kontaktu z klientem i ocena jak jest on

prowadzony w konteks$cie budowania autorytetu handlowca

Idea nieustannego ,stawania sie kim$ wiecej niz sie jest”, bedaca podstawg

autentycznego procesu rozwoju, stanowi motyw przewodni szkolenia.



Zakres tematyczny, program:

1. Wiadomosci i umiejetnosci niezbedne dla handlowca - zadawanie
pytan, sondowanie potrzeb metodg NASA (need acceptance solution

acceptance), parafraza.

2. Oczekiwania klientow, narzedzia ich poznawania i rozumienia.

Kluczowe czynniki przewagi rynkowej.

3. Pozyskiwanie klientow. Przetamywanie barier, kontakt z klientem -
autoprezentacja, retoryka, argumentacja. Zadawanie pytan

otwartych, zamknietych.

4. Sposob prowadzenia skutecznych rozméw.
a. Zasady rozmoéw przez telefon
b. Zasady przetaczania rozmowy telefonicznej
c. Rozmowy z instytucjami chronigcymi interesy klienta -

rzecznikami konsumenta.

5. Omoéwienie typow klientédw - rozumienie ich zachowan, dostrajanie

sie do typu klienta.

6. Metoda obstugi poprzez pozytywng konotacje - okreslenie, funkcja,
stosowanie przy odpowiadaniu na zastrzezenia i obiekcje klienta.

Postawa asertywna.

7. Metoda obstugi klienta poprzez aktywne stuchanie. Potrzebne
umiejetnosci. Stosowanie aktywnego stuchania i zachowan

asertywnych podczas kontaktu z klientem.

8. Sposoby radzenia sobie z trudnymi zachowaniami klientéw (m.in.

uleganie klientowi, narzucanie swojego zdania) - zachowania



asertywne jako sposéb ,obstawania przy swoim”, radzenie sobie z

krytykga oraz ze stresem.

9. Korespondencja z klientem. Formy pisania pism.
a. Instytucjonalnym

b. Indywidualnym

10. Intensywny trening obstugi klienta w aspekcie rdéznych typow
klientow, z zastosowaniem poznanych technik. Odgrywanie rél w

rozmowie telefonicznej oraz w kontakcie bezposrednim.

Stosowane metody szkoleniowe:

Analiza przypadkéw, <¢wiczenia zespotowe, indywidualne, dyskusje
kierowane, wiasne metody treningowe, wykitad.

Szkolenie bedzie realizowane metodami warsztatowymi, angazujacymi
uczestnikéw, przewidziane sg m.in.:

- odgrywanie rél, scenek

- ¢wiczenia w podgrupach

- praca indywidualna

Uzasadnienie:

Dostarczenie wiedzy przegladowej, dajacej wiele mozliwosci; pracy z klientem,
osiggniecia wysokiego poziomu kultury obstugi i przygotowujacej praktycznie do
zadan. Cwiczenia pomagajq zidentyfikowa¢ obszary wymagajace doskonalenia i
zblizaja do sytuacji rzeczywistych. Pomagajgq skonfrontowa¢ wyobrazenia z
realiami. Dostarczajg wiasnych doswiadczen.

Mozliwo$¢ wymiany doswiadczen uczestnikdow szkolenia.

Doskonalenie umiejetnosci pracy z klientem stosownie do indywidualnych

doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.



Spodziewane rezultaty:

Praktyczne przygotowanie do pracy pracownika obstugujgcego reklamacje,
zastrzezenia, obstugujgcego klienta, zdobycie narzedzi do efektywnej
komunikacji z klientem poprzez usystematyzowanie wiedzy i umiejetnosci oraz
zdobycie nowej. Wymiana doswiadczen i nawigzanie relacji w zespole.
Zmniejszenie poziomu niepewnosci, nabranie wiary w siebie i przekonania, ze
wszystko ,jest w rekach” szkolgcego sie. Oswojenie 2z ewentualnymi

utrudnieniami, stawienie im czota, przygotowanie sie ,do ataku i obrony”.

Uczestnicy, miejsce, termin, czas trwania

szkolenia, inne:

Uczestnicy:

Grupa do 12 oséb

Miejsce:

Pomieszczenie - sala wyznaczona zlecajacego

Termin szkolenia:

Do ustalenia

Czas trwania szkolenia:

taczna liczba dni: 2

taczna liczba godzin: 16

Inne:

wygodna, cicha, duza sala na 3-4 osoby wiecej (powierzchniowo) niz
bedzie uczestnikéw szkolenia, ekran lub biata (jasna) Sciana, napoje.
Wykorzystywane narzedzia: Projektor cyfrowy, komputer, kamera
wideo, prezentacja multimedialna, flip-chart, materiaty drukowane, papier,

dtugopisy
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