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                           Żary, dnia 17 września 2013

PROFESJONALNA OBSŁUGA KLIENTA
szkolenie podstawowe/ szkolenie jednodniowe
LICZEBNOŚĆ GRUPY:
min. 6 osób max. 12 osób
TERMIN:


9 październik 2013r. 
CZAS TRWANIA: 

10:00- 16:00

MIEJSCE:


 Fundacja Przedsiębiorczość, ul. Mieszka I 13, II piętro
CEL SZKOLENIA

Celem szkolenia jest udoskonalenie umiejętności obsługi klienta na podstawie analizy dotychczasowych doświadczeń uczestników szkolenia oraz nowych trendów w przedmiotowym zakresie. Podczas zajęć uczestnicy zapoznają się z: mechanizmami decydującymi o zachowaniu klienta, metodami wywierania wpływu na podejmowanie decyzji, sposobami kształtowania odpowiedniego wizerunku osoby i organizacji obsługującej klienta.

DLA KOGO

Szkolenie adresowane jest do osób będących w bezpośrednim kontakcie z klientem, pracowników działów obsługi klienta, osób nadzorujących działania sprzedawców, telemarketerów, osób odpowiedzialnych za obsługę procesu reklamacyjnego.

KORZYŚCI

· Wysoka jakość
zajęcia prowadzą trenerzy posiadający przygotowanie i doświadczenie dydaktyczne w zakresie wykorzystywania aktywnych metod doskonalenia kompetencji. Kadra nastawiona jest przede wszystkim na przekazywanie wiedzy praktycznej, co ma decydujący wpływ na efektywność realizowanych szkoleń.

· Praktyczna forma
szkolenie ma formę treningu umiejętności - podstawowe treści przekazywane są w formie prezentacji przez trenera, następnie uczestnicy wykonują ćwiczenia i zadania praktyczne, biorą udział w symulacjach i dyskusjach moderowanych, rozwiązują testy kompetencyjne, analizują przypadki rzeczywiste oraz dydaktyczne. Każde ćwiczenie podlega analizie i omówieniu (przez grupę oraz trenera) - uczestnicy otrzymują w ten sposób informację zwrotną. Duże doświadczenie dydaktyczne naszych trenerów gwarantuje bardzo efektywne wykorzystanie czasu przeznaczonego na szkolenie.

· Wzajemna wymiana doświadczeń
pomiędzy uczestnikami szkolenia i możliwość zweryfikowania skuteczności dotychczasowych działań,

· Konsultacje z trenerem
pozwalające na weryfikację pomysłów oraz identyfikację słabych i mocnych stron planowanych działań,

· Zaświadczenie ukończenia szkolenia
PROGRAM RAMOWY

1. Co decyduje o jakości obsługi klienta

· potrzeby klientów w zakresie jakości obsługi

· ocena obsługi klienta w mojej firmie - spojrzenie od strony klientów

2. Komunikacja z klientem.

· komunikacja werbalna i niewerbalna

· aktywne słuchanie

· skuteczne mówienie

3. Kształtowanie wizerunku sprzedawcy.

· budowanie pierwszego wrażenia

· tworzenie długotrwałych relacji

4. Analiza potrzeb klienta

· typologia klientów

· sposoby weryfikacji oczekiwań

· język korzyści

· metody wywierania wpływu

5. Zasady prowadzenia rozmów telefonicznych z klientami.

6. Asertywność w kontakcie z trudnym klientem.

· zachowanie a postawa

· praktyka zachowań asertywnych

· mapa asertywności

7. Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w pracy z klientami

8. Typologia klientów

9. Porozumiewanie się z trudnymi typami klientów

10. Savoir vivre w relacjach z klientami
CENA OD OSOBY 200 zł netto
ZGŁOSZENIE NA SZKOLENIE
„Profesjonalna obsługa klienta”

Miejsce: Fundacja Przedsiębiorczość, ul. Mieszka I 13, Żary  (II piętro sala nr 16)

Termin: 9 październik 2013 r.,

1. Firma zgłaszająca:

Nazwa ……………………………………………………………………………………….

Adres ………………………………………………………………………………………..

Telefon/fax ………………………………………………………………………………….

Adres e-mail ………………………………………………………………………………...

Strona www …………………………………………………………………………………

Osoba do kontaktów ………………………………………………………………………...

2. Uczestnicy spotkania:

a) …………………………………………………………………………………………...

b)  …………………………………………………………………………………………..

c) …………………………………………………………………………………………...

……………………………………………………

          






           Podpis osoby upoważnionej

UWAGI: 

Formularz zgłoszenia prosimy wysłać w terminie do dnia 5 października 2013 r. na adres email: szukalska@fundacja.zary.pl pocztą, faxem 68 479 16 04/ 10 lub osobiście na adres: Fundacja Przedsiębiorczość ul. Mieszka I  13 Żary
1) Każdy ze zgłoszonych uczestników otrzyma potwierdzenie udziału. 

2) We wszelkich sprawach dotyczących spotkania informacji udzielą:

Justyna Szukalska -  Fundacja Przedsiębiorczość  – ( 68 479 16 10
__________________________________________________________________________________________
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Fundacja ,,Przedsiębiorczość”  ul. Mieszka I 13, 68-200 Żary

tel. +48 /068/ 479 16 00, fax: +48 /068/ 479 16 01, +48 /068/  479 16 04

http://www.fundacja.zary.pl, e-mail: fp@fundacja.zary.pl
NIP: 928-10-02-224, REGON 970065215
B.Z.WBK S.A. o/Żary 12 1090 2561 0000 0006 4203 6819

Krajowy Rejestr Sądowy w Zielonej Górze nr 0000035662
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