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Szkolenia i Doradztwo

A1 Orientacja na klienta + bezpoSrednia i telefoniczna obsluga klienta

1 Czas: 2 dni (okoto 14 godzin)
2 Rodzaj kursu: Szkolenie in company
3 Uczestnicy kursu:  Menedzerowie wyzszego 1 S$redniego szczebla, samodzielni specjalisci,

przedstawiciele handlowi, pracownicy z dzialdow obstugi klientow, dziatow
reklamacji, windykacji, sprzedazy pracujacy przez telefon, inni pracownicy
majacy telefoniczny i bezposredni kontakt z klientem

Ho$¢ uczestnikéw:  Maksymalnie 15 0sob

5 Cel Budowanie trwatych, opartych na zaufaniu pomostow mig¢dzy przedsigbiorstwem
a klientem

6  Zakres tematyczny: e Zdefiniowanie klienta, podstawowe zachowania klientow,

Wptyw klienta na przedsigbiorstwo,

Profesjonalna obstuga klienta, umieje¢tne rozwiazywanie problemow

klientow i radzenie sobie z trudnymi sytuacjami,

Sposoby odnoszenia sig do klientow,

Poziomy zadowolenia klientow,

Skargi i reklamacje — jak postgpowac z niezadowolonymi klientami?,

Proces komunikacji, $rodki komunikowania sig,

Sztuka aktywnego stuchania, aktywne kierowanie rozmowa,

Schematy prowadzenia rozméw z klientami,

Okreslenie potrzeb klienta na podstawie rozmowy, efektywne

rozmowy z klientami, ktérzy nie wiedza czego chca,

e Techniki ,,oblaskawiania” klientow, dziatania zabronione w
kontaktach z klientami,
o Jak przygotowac¢ si¢ do spotkania z klientem.

7  Korzysci: Poprawa jakos$ci obstugi klientow — wigcej usatysfakcjonowanych klientow —
zwigkszenie zysku przedsigbiorstwa; zwigkszenie efektywnosci kontaktow
bezposrednich, wykreowania zintegrowanego systemu komunikacji z klientem,
poprawa telefonicznej obstugi klienta

8 Usluga dodatkowa: Przeprowadzenie w cenie szkolenia badania poziomu obstugi klienta metoda
,mystery shoping”, ktéra pozwala na zdefiniowanie stabych i mocnych stron
procesu obstugi i dostosowanie programu do rzeczywistych potrzeb uczestnikow
(opcja mozliwa tylko w przypadku gdy uczestnicy szkolenia pochodza z jednego

N

przedsigbiorstwa).
9 Termin: Do uzgodnienia
10 Miejsce: Wskazane przez Klienta lub zaproponowane przez CDP
11 Prowadzacy: Pawet Kacprzak, lub Pawet Fratczak lub Maria Géreczna

12 Uwagi dodatkowe:  Kurs ten jest kazdorazowo przystosowywany do specyfiki szkolonej grupy.
Uczestnicy szkolenia zapoznaja si¢ z procesem sprzedazy przez pryzmat specyfiki
swojej dziatalnosci

13 Wigcej informacji ~ Biuro@cdp-poland.com.pl
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