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Q# CUSTOMER LOYALTY e

Trener prowadzacy:
tukasz Kukorowski

QUALITY

.
7[? Liczebno$¢ grupy:
3 - 5 0s6b

PROMOTION

Termin realizacji:
22-23.05.2024

PROFESJONALNA OBSLUGA
KLIENTA - czego ludzie nie znosza
w obstudze, a za czym tesknia

Czas trwania:
2 dni szkoleniowe
w godz.
9:00-16:00

oferta szkolenia otwartego

Szkolenie buduje s$wiadomos$¢ oczekiwan wspotczesnego klienta
i rozwija umiejetnosci witasciwego dopasowania do nich.
Dzieki ¢wiczeniom uczestnicy nabedg umiejetnos¢ budowania relacji
i rozwing umiejetnosci komunikacyjne. Szkolenie ma tez na celu
rozwijanie asertywnosci oraz umiejetnosci radzenia sobie Miejsce realizacji:
w sytuacjach trudnych i konfliktowych podczas obstugi klienta. ul. Serbska 6a/1

Spos6b pracy podczas szkolenia: BRlcEE

Uczestnicy poprzez ¢éwiczenia i studia przypadkéw uczg
sie i wyciggaja wnioski, samodzielnie poszukujg rozwigzan i budujq
wiasny zbior narzedzi i dobrych praktyk, ktére bedg przydatne podczas
codziennej pracy.

v pracujemy w oparciu o case study, ktore pokazujg realne OPEN
problemy i rozwigzania z réznych branz, Konsultacje i Szkolenia
v prowadzimy ¢wiczenia zespotowe i indywidualne, po ich realizacji Ul. Serbska 6a/1
uczestnicy otrzymajq informacje zwrotne, wnioski zapisujemy 61-696 Poznan
na flipcharcie, a nastepnie przekazujemy uczestnikom w formie

prezentacji, Julita
) tel. 881 036 989
v' przygotowujemy i zachecamy do udziatu w ¢wiczeniach

symulacyjnych, www.open-szkolenia.pl

v zachecamy uczestnikéw do dzielenia sie wtasnym doswiadczeniem
i moderujemy dyskusje grupowe,

v prowadzimy krotkie, interaktywne wyktady. f in

z.o ANt



https://open-szkolenia.pl/trenerzy/lukasz-kukorowski/
https://open-szkolenia.pl/
https://www.linkedin.com/company/open-konsultacje-szkolenia
https://www.facebook.com/open.szkolenia/
https://www.instagram.com/open_konsultacje_szkolenia/

PRZYGOTOWANIE:

Przed szkoleniem kierujemy do uczestnikdw ankiete, zawierajacq program zajec, z prosbg
0 zaznaczenie zagadnien, ktére sg najbardziej interesujace oraz przedstawienie swoich

oczekiwan wzgledem szkolenia. Dzieki temu trener bedzie mogt lepiej dopasowac tresé

i ¢wiczenia, ktore bedg omawiane podczas szkolenia.

PROFIL UCZESTNIKA:

Szkolenie jest skierowanie dla oséb, ktére w swojej codziennej pracy majg kontakt

telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem.

ZAWARTOSC MERYTORYCZNA SZKOLENIA:

o wspotczesne trendy w profesjonalnej obstudze klienta,
e czego ludzie nie znoszg w obstudze?
1. Wymagania e za czym tesknig?
wspoiczesnego klienta e co zrobi¢, by wywotac¢ efekt WOW?

e co zrobi¢, by klient byt nie tylko usatysfakcjonowany, ale by wracat
i polecat nas znajomym?

» metody wzbudzania szacunku i zaufania,
o techniki budowania partnerskiej relacji,

2. Jak budowac relacje « diagnoza potrzeb i oczekiwan oraz ich wptyw na umiejetny dobér
z k"entem, by trafiac us{-ug/produktul

w jego oczekiwania? . ] ] 2 g a

o poszukiwanie rozwigzan i wspolnych ptaszczyzn,

o dopasowanie do klienta.

* przyjecie perspektywy klienta,

e metody prezentowania intencji wtasnych i odkrywanie intencji klienta,
e techniki aktywnego stuchania,

* rekomendowanie rozwigzan jezykiem korzysci,

e zmiana jezyka negatywnego na pozytywny,

e zwroty wzmacniajace i ostabiajace przekaz,

e skuteczne wykorzystanie otrzymanych informacji,
e postugiwanie sie faktami,

e argumentacja logiczna i emocjonalna,

e rola gtosu i intonacji w kontakcie telefonicznym,

e udzielanie rzeczowych informacji.

3. Komunikacja
prokliencka

o techniki asertywnej obstugi klienta,
4. Asertywnosc w « zachowania asertywne,
obstudze klienta . - )
dzisiejszego klienta o techniki stawiania granic,

e asertywna odmowa.

OPEN Konsultacje & Szkolenia ul. Serbska 6a/1 61-696 Poznan tel. +48 61 66 22 400
biuro@open-szkolenia.pl www.open-szkolenia.pl



e trudny klient - to znaczy jaki?
» zasady i techniki radzenia sobie z obstugg trudnego klienta,
5. Obstuga trudnych « metody radzenia sobie z trudnymi sytuacjami,
klientow ) o
e zmiana oceny na opinie,

e szacunek i empatia.

o psychologia i zrédta konfliktu,

e zachowania prowadzace do eskalacji,

e opanowanie - jak zachowa¢ spokéj?
6. Konflikt w obstudze o wiasny styl rozwigzywania konfliktu,

e wyrazanie potrzeb,

e narzedzia zarzadzania konfliktem,

o jak przekazac niekorzystne informacje?

e co kryje sie za emocjami klienta?
o jak uruchomi¢ empatie i troske?
7. Rola emocji w obstudze ° SPirala emocji,
e wygaszanie emocji swoich i klienta,

e techniki radzenia sobie z negatywnymi emocjami.

o techniki wywierania wptywu,
e manipulacje klienta,
8. Wywieranie wplywu w e reguly wptywu spotecznego,
obstudze klienta
e podstawy negocjacji w obstudze klienta,

e komunikacja wprost.

e analiza konkretnych sytuacji pojawiajacych sie w pracy z klientem,

o C¢wiczenie umiejetnosci potrzebnych w rozmowie z klientem - sposéb
formutowania wypowiedzi, zbierania potrzeb, zadawania pytan, udzielania
informacji,

e pytania w analizie potrzeb klienta - jak dobrze zacza¢ i jak sie dowiedzie¢,
czego klient naprawde chce,

o inicjatywa wtasna - jak mozemy pomoc klientowi, efekt WOW
w obstudze klienta,

o typologia klientow - jak rozpoznawac i wiasciwie reagowac na rézne style
zachowan i komunikacji,

» analiza bteddw, jakie popetniamy w rozmowach z klientami.

PODSUMOWANIE:

» Dyskusja podsumowujaca
» Wreczenie uczestnikom certyfikatow ukonczenia szkolenia

o Fotoprotokét - prezentacja zawierajaca zdjecia flipchartow
wykorzystanych podczas zaje¢. Zawierajg one kluczowe pomysty,
wypracowane metody dziatania oraz podsumowania zadan praktycznych
realizowanych podczas zajec

o W razie dodatkowych pytan po oficjalnym zakonczeniu szkolenia trener
jest do dyspozycji uczestnikow i udziela indywidualnych informacji
zwrotnych

OPEN Konsultacje & Szkolenia ul. Serbska 6a/1 61-696 Poznan tel. +48 61 66 22 400
biuro@open-szkolenia.pl www.open-szkolenia.pl



WARUNKI ORGANIZACYJNE:

Czas trwania szkolenia: 2 dni szkoleniowe ( 2 x 8 x 45 minut + przerwy )

Liczebnos$¢ grupy: 3 - 5 0séb

Termin: 22-23.05.2024 r.

Miejsce: Siedziba firmy OPEN - ul. Serbska 6a/1, 61-696 Poznan
Cena: 1590 PLN + 23% VAT / 1 osoba

* diagnoze potrzeb w formie ankiety online skierowanej do uczestnikow
przed szkoleniem,

* przeprowadzenie zaje¢ przez trenera z wieloletnim doswiadczeniem
w zawodzie,

e prowadzenie szkolenia w formie warsztatowej — ¢wiczenia —> wnioski,

¢ materialy drukowane i elektroniczne bedace uzupetnieniem tresci
prezentowanych w trakcie szkolenia,
Wartos¢ obejmuje:
* fotoprotokot - prezentacja zawierajaca zdjecia flipchartéw wykorzystanych
podczas szkolenia, zawieraja one kluczowe pomysty, wypracowane
metody dziatania oraz podsumowania zadan realizowanych podczas zajec,

* po zakonczeniu szkolenia trener jest do dyspozycji w razie pojawienia
sie dodatkowych pytan ze strony uczestnikéw,

¢ imienny certyfikat ukonczenia szkolenia,

* podczas szkolenia zapewniony jest catering (lunch i przerwy kawowe).

Fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy dzien po realizacji z terminem

Platnosc: ptatnosci 7 dni (nie pobieramy zaliczki przed realizacjg szkolenia).

Zapraszam do kontaktu:
Julita Gotkowicz- Zok
tel. 881 036 989
julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl

FORMULARZ ZGLOSZENIOWY

(CULGURTALCLHER LLIFG)E

OPEN Konsultacje & Szkolenia ul. Serbska 6a/1 61-696 Poznan tel. +48 61 66 22 400
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https://open-szkolenia.pl/formularz-zgloszeniowy/
mailto:julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl

CO NAS WYROZNIA:

v Profesjonalna kadra trenerska - nasi  trenerzy s  praktykami
z kilkunastoletnim doswiadczeniem. Sq Oni gwarancjg najwyzszej jakosci ustug.

v Elastycznoéé¢ - szkolenia zostajg dopasowane zgodnie z potrzebami uczestnikdw,
na podstawie ankiety wypetnionej przez uczestnikéw przed szkoleniem.

v" Mate grupy szkoleniowe - realizujemy warsztaty w grupach 3 - 5 osobowych,
dzieki temu kazdy uczestnik ma okazje wzig¢ udziat w ¢wiczeniach i otrzymacd
indywidualne informacje zwrotne.

v Warsztatowy sposob pracy - w naszych szkoleniach kfadziemy nacisk na praktyke
i ¢wiczenia, bazujemy na sytuacjach z pracy uczestnikow.

v~ Wygodny dostep do materiatéw szkoleniowych - po szkoleniu uczestnicy mogg
pobra¢ materiaty za posrednictwem platformy "Strefa Klienta".

v Kontakt po szkoleniu - uczestnik moze porozmawiaé z trenerem po skoriczonym
szkoleniu lub skontaktowac sie w innym terminie.

v Dogodna forma ptatnosci - fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy w dniu
jego realizacji z terminem ptatnosci 7 dni.

v Certyfikowana jako$¢ - nasza firma pozytywnie przeszta przez proces certyfikacji
i zdobyta znak jakosci: Standard Ustug Szkoleniowo - Rozwojowych SUS 2. 0.

v Sprawdzona firma - zaufato nam wiele firm, zrealizowaliSmy projekty rozwojowe

zaréwno dla przedsiebiorstw MSP, duzych firm oraz miedzynarodowych korporacji,
ponizej wyszczegdlniamy kilku naszych Klientow:
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PELNA OFERTA NASZEJ FIRMY:
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PROJEKTY ROZWOJOWE

DZIAtANIA WSPIERAJACE ROZWO)
| FUNKCJONOWANIE ORGANIZACII
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BADANIA, DIAGNOSTYKA, AUDYTY COACHING | KONSULTACIE
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WARSZTATY DLA ZESPOLOW SZKOLENIA ZAMKNIETE
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WELLBEING DZIAtANIA ONLINE
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https://open-szkolenia.pl/autorskie-projekty-rozwojowe/
https://open-szkolenia.pl/dzialania-wspierajace-rozwoj-i-funkcjonowanie-organizacji/
https://open-szkolenia.pl/badanie-i-diagnostyka/
https://open-szkolenia.pl/coaching/
https://open-szkolenia.pl/warsztaty-dla-zespolow/
https://open-szkolenia.pl/szkolenia-zamkniete/
https://open-szkolenia.pl/oferta/welbeing/
https://open-szkolenia.pl/wsparcie-w-czasie-koronawirusa/

