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Profesjonalna Obstuga klienta — warsztat 1 dzien

Cel szkolenia:

Wspotczesnie profesjonalna obstuga staje sie jednym z istotnych czynnikdéw wptywajacych na wybdr dostawcy ustug przez klientow.
Zadowoleni klienci sg najlepszg wizytéwka sposobu funkcjonowania deweloperdw na rynku. Celem szkolenia jest doskonalenie umiejetnosci
niezbednych dla zapewnienia klientom komfortu obstugi, a takze wzmocnienia motywacji w catym zespole do pozyskiwania nowych klientéw.

Szkolenie pozwala

e doskonali¢ wizerunek deweloperéw na rynku oraz opracowaé wtasng strategie rozwoju obstugi klienta
o uczyni¢ poziom obstugi klienta elementem przewagi konkurencyjnej

o utrzymac lojalnos¢ klientow

o poprawi¢ jakos$¢ pracy dewelopera w zakresie obstugi klienta.

Program szkolenia

o Oczekiwania klientow: kiedy jestem klientem lubie.../ nie lubie...

o Potrzeby klientéw: merytoryczne, psychologiczne, proceduralne (trojkat satysfakcji klienta)
o Obstuga telefoniczna rozmoéw z klientami:

Pierwsze dobre wrazenie - trzyczesciowe powitanie oraz znaczenie zwrotu potwierdzajgcego
Proszenie klienta by zechciat poczekac przy telefonie

Uzywanie imienia i nazwiska rozmoéwcy

Unikanie usprawiedliwiania sie

Poswiecanie rozmowcy catkowitej uwagi

Dostarczanie sygnatéw potwierdzajgcych aktywne stuchanie

Doktadne przekazywanie wiadomosci dla innej osoby

Kierowanie rozmowy na wfasciwe tory

Unikanie wydawania z siebie nieartykutowanych dzwiekéw
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Pozostawianie po sobie dobrego ostatniego wrazenia

o Prowadzenie rozmowy bezposredniej — diagnozowanie i zrozumienie potrzeb klienta
o Podstawowe zasady komunikacji niewerbalnej (zasada pauzy, odzwierciedlenie, kontakt wzrokowy, potakiwanie)
o Podstawowe techniki komunikacji werbalnej (parafraza, klaryfikacja, zadawanie pytan, podsumowywanie)

. Zakazane zwroty w rozmowie z klientami - przejmowanie inicjatywy w trakcie rozmowy

o Radzenie sobie z obiekcjami klientéw (w sytuacji niezadowolenia klienta lub, gdy nie uzyskuje satysfakcjonujgcych go
rozwigzan czy informacji) — metodologia ASAP

o Postawa asertywna w sytuacjach niezadowolenia klienta — odmawianie, stawianie granic

o Metodologia postepowania z obiekcjami i reklamacjami ustug (model dziatania)

o Radzenie sobie ze stresem — czyli jak nie daé sie zwariowac w sytuacji presji, naciskdw i manipulacji.

Po zakonczeniu szkolenia uczestnicy potrafig

o rozpoznac trzy wymiary w relacjach z klientem, ktére majg istotny wptyw na satysfakcje z obstugi
o przeprowadzi¢ i zakonczy¢ rozmowe z klientem w taki sposéb, aby czut sie on dobrze obstuzony
o dostrzegad znaczenie i odpowiednio ksztattowac relacje z klientami

o zapobiegad i radzic¢ sobie na biezgco z niezadowoleniem klientéw.
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