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BLOK TEMATYCZNY: PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA | SPRZEDAZ

PROJEKT SKUTECZNEGO SZKOLENIA

dotyczacy tematu: ,Profesjonalna obstuga klienta

Grupa ll, podgrupal ll

ZAGADNIENIE CEL

METODY

1. PRZYWITANIE UCZESTNIKOW,
CWICZENIA WPROWADZAJACE,
PRZEDSTAWIENIE SIE TRENERA

e wprowadzenie do
tematyki

rundka z prosbg o opis
sytuacji, ktéra miata miejsce w
ostatnim czasie, zapadta mi w
pamieci - zwigzana z obstugg
klienta

e uczestnik wymieni
i 6 podstawowych
elementéw
profesjonalnej obstugi
klienta

2. ELEMENTY PROFESJONALNEJ
OBStUGI KLIENTA

burza mézgdw -zapisanie na
flipcharcie przyktadéw, ktére
wymienili uczestnicy -
podsumowanie

3. OMOWIENIE GtOWNYCH
TYPOW KLIENTOW I ICH
ZACHOWAN

e uczestnik opisze 4 typy
klientéw

mini wykfad dotyczacy
charakterystyki
poszczegdblnych typow+
sposobdéw postepowania z
kazdym z nich

e uczestnik bedzie potrafit

4. JAK OBSLtUGUIJACY MA SIE zidentyfikowa 4 typy

ZACHOWAC | JAKICH OKRESLEN dlientéw oraz « odgrywanie rél w parach na
UZYWAC PRZY DANYM TYPIE , , srodku- akwarium
zaprezentowac sposob
KLIENTA . . .
radzenia sobie z nim
5. OMOWIENIE * uczestnik opisze schemat ’ flL?fzgfi)z::ltmuejaccjyl;srif[;zyikli?iz:/\ta
NAJWAZNIEJSZYCH ZASAD profesjonalnej obstugi przez t’elefon J ObsiUg
TELEFONICZNEJ OBStUGI KLIENTA klienta przez telefon P

6. POSTEPOWANIE Z TRUDNYM ) ?CZESFE."( ZafemonStf”Je .
KLIENTEM echniki postepowania z

trudnym klientem

case study — jak sobie poradzi¢
z trudnym klientem

7. PODSUMOWANIE SZKOLENIA,
ANKIETA OCENIAJACA




