


PROFESJONALNA I SKUTECZNA OBSŁUGA KLIENTA 
- szkolenie w formule warsztatowej
Nr warsztatu: WA.003
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	Czas trwania: 1, 2 lub 3 dni, 
w zależności oczekiwań i potrzeb HR
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	Miejsce warsztatu: w formule zamkniętej w siedziba Klienta lub w formule otwartej
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	Materiały szkoleniowe: wliczone w cenę
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	Uzyskiwany certyfikat: świadectwo ukończenia warsztatu przez uczestnika
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 (
„
Każdy ma swojego klienta, 
a jeżeli nie wie, kim jest jego klient, 
to nie rozumie swojej pracy.
 
”
                                                                
                             
W.E. DEMING
)Procedury i standardy w zakresie obsługi Klienta a także znajomość technik i narzędzi sprzedaży to niezbędne wymogi zapewniające zadowolenie Klienta a satysfakcję i wzrost wartości dla firmy.
To obsługa Klienta stanowi Platformę, na której firma rozwija skrzydła i pozyskuje lojalność Klienci wracają ponieważ byli dobrze obsłużeni a ich potrzeby zostały zrozumiane 
i zaspokojone. 
Warsztaty, które przeprowadzamy pomagają pracownikom doskonalić się w obsłudze Klienta, a co za tym idzie wpływają na zadowolenie Klientów i pozytywne opinie. 
Zachowanie pozytywnych relacji z Klientem po nieprzyjemnej, trudnej sytuacji, to ważna i poszukiwana umiejętność wśród ludzi mających bezpośredni kontakt z Klientem. Brak pewnych kompetencji w tym obszarze, może skutkować utratą Klienta i stać się świeżą pożywką dla negatywnego marketingu szeptanego.
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· Rozwinięcie praktycznych umiejętności pracowników w zakresie obsługi Klienta.
· Zwiększenie prawdopodobieństwa osiągania przez pracowników lepszych wyników sprzedażowych.
· Rozszerzenie wiedzy na temat standardów profesjonalnej obsługi, typów Klientów a także ich potrzeb 
i oczekiwań.
· Rozwój umiejętności prowadzenia rozmowy w zależności od typu Klienta.
· Wzmocnienie postawy proaktywnej wśród pracowników w relacjach z Klientami.
· Zwiększenie umiejętności asertywnego radzenia sobie w trudnych sytuacjach w obsłudze Klienta.
Po ukończeniu tego warsztatu uczestnik osiągnie określone efekty uczenia się, tj.:
· Pozna swoje mocne i słabe strony w obsłudze Klienta.
· Dowie się, jaki wpływ ma obsługa Klienta, na pozycję Firmy na rynku.
· Pozna profesjonalne standardy obsługi Klienta.
· Dowie się, jak ważne jest pierwsze wrażenie w kontaktach z Klientem.
· Dowie się, jak budować pozytywne relacje z Klientem, oraz jak ważne jest pozytywne nastawienie.
· Pozna swój własny styl obsługi Klienta.
· Dowie się, jak nawiązywać prawidłowe relacje z Klientem.
· Nauczy się, jak prawidłowo powinny wyglądać, kolejne etapy obsługi Klienta.
· Dowie się jak, jak identyfikować i rozwiązywać, trudne sytuacje w relacjach z Klientem.
· Pozna skuteczne techniki finalizacji sprzedaży.
· Dowie się, jakie są prawidłowe nawyki obsługi Klienta.

[image: spieszmy si&eogon; wnerwia&cacute; klientów][image: ]  ADRESACI
 (
Źródło: 
salesguru.pl
)Warsztat skierowany jest do osób zajmujących się bezpośrednią obsługą klienta, handlowców, sprzedawców, konsultantów, pracowników działów obsługi klienta. Warsztat adresowany jest również do kardy menedżerskiej zarządzającej zespołami związanymi z obsługą klienta.
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METODA PRACY NA WASZTACIE
W trakcie warsztatu główny nacisk kładziony będzie na praktyczne zastosowanie poznanej wiedzy, metod i technik. Uczestnicy warsztatu stawiani będą w sytuacjach wymagających aktywnego udziału w omawianych i ćwiczonych zagadnieniach. Wspierany przez trenera będzie także proces analizy i wyciągania wniosków z zaistniałych sytuacji. Trener aktywnie będzie wspierał uczestników warsztatu w zaadoptowaniu metod i technik w kontekście ich dalszego rozwoju. Podczas warsztatu trener będzie starał się aby uczestnicy szkolenia dzielili się między sobą doświadczeniami (sukcesami 
i błędami) z ich życia zawodowego dotyczącymi omawianych i ćwiczonych podczas warsztatu kwestii.
W celu maksymalnego zaangażowania uczestników w szkolenie, trener będzie korzystał z różnorodnych metod warsztatowo-treningowych, w tym: odgrywanie ról i scenek, instruktaż, dyskusja moderowana, gorące krzesło, prezentacja, odgrywanie ról, ćwiczenia indywidualne i praca w zespołach, mini wykłady, autotesty, dyskusja - wymiana doświadczeń, symulacje oraz analiza przypadków.
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1. Autodiagnoza obsługi Klienta
2. Jakość obsługi Klienta a pozycja Firmy na rynku
3. Zadania i wyzwania stojące przed pracownikami obsługi Klienta
· Profesjonalne standardy obsługi
· Model obsługi Klienta 3P
· Diagnoza mocnych i słabych stron obsługi Klienta - Kwestionariusz samooceny
4. Rola pierwszego wrażenia w obsłudze Klienta
· Arkusz samooceny pierwszego wrażenia
· Efekt Halo a wizerunek doradcy Klienta
· Efekt Halo a uprzedzenia wobec Klienta
5. Budowanie pozytywnych relacji w kontakcie z Klientem
· Nastawienie - fundament pozytywnej relacji
· Elastyczność w kontaktach z Klientem
· Zestaw umiejętności niezbędnych dla pracownika obsługi Klienta
6. Psychologia obsługi Klienta
· Diagnoza własnego preferowanego stylu zachowania
· Omówienie typologii PEKA
· Indywidualne dostosowanie obsługi Klienta do typu osobowości
· Procesy decyzyjne Klientów - rola wartości, potrzeb i dążeń
· Studium przypadku
7. Podstawy prawidłowych relacji interpersonalnych w kontakcie z Klientem
8. Etapy obsługi Klienta i niezbędne kompetencje na poszczególnych etapach
· Nawiązanie kontaktu
· Narzędzia budowania korzystnej relacji z Klientem
· Sposoby badania oczekiwań i potrzeb Klientów
· Metody prezentacji produktu
· Sprzedaż za pomocą języka Cech-Zalet-Korzyści
· Reakcja na obiekcje
· Prezentacja rozwiązania
· Zamknięcie kontaktu (techniki „zamknięcia”)
9. Trudne sytuacje w kontaktach z Klientami
· Diagnoza zarzutów Klienta
· Trudna sytuacja jako statystycznie nieuchronny element pracy
· Rozróżnianie zarzutów rzeczywistych od pozornych
· Rozwiązywanie obiekcji i zastrzeżeń Klienta
10. Etapy rozwiązywania zastrzeżeń zgłaszanych przez Klientów
· Identyfikacja problemu Klienta
· Ustalanie celu działania
· Techniki i narzędzia służące do poszukiwania rozwiązań
· Wdrożenie rozwiązań
11. Techniki finalizacji sprzedaży
12. 10 dobrych nawyków obsługi Klienta




Prawa autorskie do niniejszego materiału należą do autora warsztatu – Elżbiety Ukalskiej (ela.ukalska@gmail.com). (
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