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Agenda szkolenia:

Profesjonalna obstuga klienta

YARIX Centrum Szkoleniowe - Lublin
ul. Przyjacielska 4
20-704 Lublin
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Imie i nazwisko trenera:

Cele szkolenia:

Uczestnicy poznaja zasady obstugi Klienta, modele zachowan podczas pracy z Klientem,

poznaja znaczenie profesjonalnej obstugi Klienta w celu pozyskania Klienta, sprzedazy oraz

obstugi posprzedazowej. Uczestnicy zostang zaznajomieni z zasadami komunikacji z

Klinetem podczas obstugi, zalatwiania spraw dotyczacych reklamacji oraz spraw trudnych.

Na szkoleniu zostang omoéwione narzedzia uzywane w obstudze Klientéw takie jak:

Internet, obstuga on-line, call center, systemy takie jak CRM

Profil uczestnika:

Szkolenie adresowane jest dla 0os6b majacych styczno$¢ z obstuga klienta, ktore pragna

budowac pozytywny oraz profesjonalny wizerunek firmy. A takze tworzy¢ dobre i trwate

relacje biznesowe.

Wiedza — teoria i praktyka

(@)

Nastawienie na Klienta

Kultura obstugi Klienta

Zespot zogniskowany na potrzeby Klienta

Profesjonalna obstuga Klienta a wyniki firmy

W jaki sposob obstuga Klienta ma wplyw na jego satysfakcje 1 lojalnosé¢
Lojalno$¢ Klienta a zysk firmy

Koncepcja ,,Wszyscy jestesmy Klientami”

Obstuga Klienta

Obstuga Klienta ,,przed sprzedaza”
Obstuga Klienta w trakcie sprzedazy
Posprzedazowa obstuga Klienta

Jak zbudowac¢ lojalnos¢ Klienta

Standardy profesjonalnej obstugi Klienta

Zasady postepowania podczas obstugi Klienta
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Skutki ptynace z dokonywania oceny obstugi przez Klientow
Budowa dobrego zespotu obstugi Klienta. Cechy idealnego sprzedawcy
Gloéwne zasady komunikacji w obstudze Klienta
Rola komunikacji werbalnej i niewerbalnej w obstudze Klienta
Bariery komunikacyjne podczas rozmowy z Klientem
Komunikacja bezposrednia i telefoniczna
Wiasciwe podejscie do Klienta w obliczu skargi i reklamacji
Techniki wywierania wptywu na decyzje Klienta
Praca z niezadowolonym Klientem
Praca z trudnym Klientem
Scenariusz procesu reklamacyjnego oraz rozmowy reklamacyjnej
Kontakt z Klientem jako okazja do sprzedazy
Pro aktywna obstuga Klienta — na czym polega
Sprzedaz, serwis i obstuga
Jak zapobiec utracie Klientow wraz z utratg pracownikow w firmie
Budowa nastgpnych kontaktow z Klientem
Obstuga Klienta — podstawowe narzedzia
Rola miejsca kontaktu z Klientem
CRM - systemy baz danych
Komunikacja z Klientem za posrednictwem
Obstuga Klienta z wykorzystaniem call center
Programy lojalno$ciowe
Badania satysfakcji Klienta

Obstuga reklamacji oraz zastrzezen Klientow

Umiejetnos$ci uczestnika po ukonczeniu szkolenia:
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Uczestnicy zdobeda szeroka wiedzg¢ dotyczaca profesjonalnej obstugi Klienta, dowiedzg si¢
w jaki sposob obstuga Klienta ksztaltuje wizerunek firmy, naucza si¢ jak wiasciwie

podchodzi¢ do trudnej rozmowy z Klientem oraz jak zatatwia¢ reklamacje.

Kontakt

Kierownik ds. Administracji
Izabela taskarzewska
izabela.laskarzewska@yarix.pl

GSM: +48 537 997 257
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