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TRUDNE SYTUACJE
W BEZPOSREDNIEJ OBStUDZE KLIENTA

Bez klienta nie istnieje zadna firma. Prawdziwym sprawdzianem dla Organizacji sa
sytuacje, w ktorych klienta z jakiegos powodu (nie zawsze zwigzanego bezposrednio
z produktem, ustuga czy obstuga) demonstruje na rézne sposoby swoje niezadowolenie. W
warunkach konkurencji wszystkie organizacje mobilizuja swoje sity w celu zdobycia i
utrzymania klientéw. Tempo pracy, nattok informacji staja sie czesto przyczyna
nadmiernego obcigzenia pracownikoéw. Przecigzenie, nadmierna ilos¢ bodzcoéw moga
wptywac na spadek jakosci obstugi klientow. To wtasnie te momenty sg czesto decydujace
o tym czy klient zostanie, czy poszuka produktu u konkurencji. Straty klientéw z powodu
niewtasciwej obstugi klienta siegaja niebotycznych kwot. Zadnej organizacji na to nie stac.
Jakosciowa obstuga klienta to nie luksus to koniecznoscé.

™ 1,2 DNI SIKOLENIOWE L) ONLINE/STACIONARNIE

) DLA KOGO? CELE SZKOLENIA
Pracownicy dziatéw obstugi klienta Celem dziatan warsztatowych jest wzmocnienie umiejetnosci
i dziatdw sprzedazy, pozostate osoby radzenia sobie w sytuacjach trudnych emocjonalnie oraz
W organizacji majace bezposredni wzmocnienie postawy wtasciwej do przyjmowania obiekcji ze strony
kontakt z klientami zewnetrznymi klienta. Zrozumienie mechanizméw powstawania stresu,
firmy. Szkolenie przeznaczone jest wyksztatcenie umiejetnosci radzenie sobie ze stresem, a zwiaszcza
dla organizacji zajmujacych sie prowadzenia efektywnej rozmowy z klientem w sytuacjach
obstuga klienta instytucjonalnego stresowych.
(B2B) i obstuga klienta
indywidualnego (B2C).

PROWADZACY:

TOMASZ KALINOWSKI

Prawnik/MBA, z 16-letnim doswiadczeniem trenera biznesu (ponad 2000 dni szkoleniowych).
Zajmuje sie projektowaniem oraz realizowaniem projektow doradczo-szkoleniowych w obszarze
zarzadzania, wspotpracy w zespole, obstugi klienta, sprzedazy, negocjacji, efektywnosci osobistej
i kreatywnosci. Certyfikowany konsultant Advisio Competence Navigator, Reiss Motivation.

SLAWOMIR KRAKOWSKI

Psycholog, przedsiebiorca, coach i mediator. Ukonczyt studia podyplomowe
z zakresu zarzadzania i marketingu oraz z Manager HR na Politechnice
Gdanskiej. Wyktadowca w WSB w Gdansku m.in. Psychologia Biznesu.

Od 20 lat prowadzi witasng firme szkoleniowa. Certyfikowany konsultant
Advisio Competence Navigator, Reiss Motivation.
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TRUDNE SYTUACJE
W BEZPOSREDNIEJ OBStUDZE KLIENTA

KORZYSCI UCZESTNICY PO SZKOLENIU BEDA:

e Wozrost satysfakcji i odpornosci pracownikéw na e Znali sposoby radzenia sobie w trudnych sytuacjach.
prace w sytuacji stresogennej e Wiasciwie rozpoznawali i dobierali reakcje do réznych typéw
e Wzrost satysfakcji Klientéw wewnetrznych Klienta
i zewnetrznych z relacji z osobami ich obstugujgcymi e Potrafili radzi¢ sobie ze stresem wynikajacym z trudnych sytuacji
e Wzrost jakosci Obstugi Klientow. z Klientami.
e Wzrost pewnosci i kompetencji pracownikéw e Rozumieli znaczenie umiejetnego reagowania w sytuacjach
obstugi klienta w obliczu narastajacego stresu trudnych emocjonalnie w kontaktach z klientami bez wzgledu na
e Budowanie dtugofalowych opartych na lojalnosci osobiste nastawienie i rozumienie sytuacji
i zaufaniu relacji z klientami. e Potrafili zdiagnozowac i zareagowac na ,problem Klienta”
e Znali sposoby reagowania na sytuacje trudne w procesie obstugi
klienta

LAKRES SZKOLENIA:
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Znaczenie jakosci obstugi Typologia klienta Model Umiejetnos¢ radzenia sobie  Asertywnos$c w obstudze klienta
klienta w sytuacjach Extended DISC® z emocjami klienta i swoimi - tagodnie, stanowczo i bez leku
trudnych
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Techniki przyjmowania Umiejetnosé Stres a wydajnosé Geneza i konsekwencje stresu w
obiekcji przekazywania zyciu zawodowym
informacji i prywatnym(zaréwno

W procesach
wewnetrznych jaki
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Zarzadzanie stresem Model reagowania Trening stopniowego
poprzez relacje na frustracje relaksu

ZIOBACZ WIECEJ NA NASZEJ STRONIE:
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