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Szanowni Pa Astwo,

Sposréd wielu potrzeb odczuwanych przez firmy funkcjonujgce na dynamicznie zmieniajgcym
sie i bardzo konkurencyjnym rynku jedng z najwazniejszych jest konieczno $¢ zapewnienia
wysokiego poziomu obstugi Klienta . To dzieki dobrze obstuzonym, a co za tym idzie
zadowolonym i tym samym lojalnym Klientom, jesteSmy w stanie umocni¢ swojg pozycje

na rynku.

Polska Fundacja Przedsiebiorczosci — jako instytucja wspierajgca rozwdj mikro,
matych i srednich przedsiebiorstw (MSP) oraz Wolsztynska Izba Gospodarcza, majg zaszczyt
zaprosié Panstwa na bezptatne szkolenie pt. ,JAKO S€ OBSEUGI KLIENTA”.

Celem szkolenia bedzie poznanie elementow zwigzanych z profesjonalng obstugg klienta,
budujaca dobry image firmy. Uczestnicy bedg mieli okazje zapoznac sie ze znaczeniem jakosci
w obstudze klienta oraz zagadnieniami zwigzanymi z komunikowaniem sie z klientem - jako
jednym z kluczowych elementow warunkujacych jakos¢ obstugi. Rzetelnie poinformowany
i wiasciwie obstuzony klient, dla ktorego sprzedawca bedzie partnerem w interesach, wréci do
firmy. Dokonywanie transakcji z wzorowo reprezentowang firmg bedzie dla niego

przyjemnoscia.

Szkolenie adresowane jest do oséb zwigzanych z organizowaniem sprzedazy produktow i ustug

w firmie, jak réwniez os6b bezposrednio obstugujacych klientéw.

Szkolenie poprowadzi pani Kamila Czarnuch , — certyfikowany trener biznesu, socjolog,

doradca psychospoteczny, wyktadowca Polskiej Fundacji Przedsiebiorczosci.

Kazdy z uczestnikbw otrzyma komplet materiatdw szkoleniowych. Program szkolenia

przesytamy w zatgczeniu.

Szkolenie odbedzie sie dnia 28 wrzesnia 2010r. w godzinach 09.00 — 15.45 w sali sesyjnej

Starostwa Powiatowego w Wolsztynie, ul. 5 Stycznia 5.

Udziat w szkoleniu jest bezptatny . W celu rezerwacji miejsca dla Panstwa Firmy, uprzejmie
prosimy o imienne potwierdzenie przyjecia naszego zaproszenia poprzez wypetnienie
formularza zgtoszeniowego i wystanie go mailem na adres wig@powiatwolsztyn.pl _ lub faksem
na numer 68/ 384 56 29.

Ostateczny termin przyjmowania zglosze n: piatek, 24.09.2010r. !

W razie pytan, prosimy o kontakt do Pani Ewy Zielinskiej, tel.: 68/ 384 56 29, e-mail:

wig@ powiatwolsztyn.pl

Serdecznie zapraszamy!
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Program szkolenia

Jako $¢ obstugi klienta

GODZINA TEMAT ZAJEC

09.00 — 09.15 |Powitanie uczestnikow i wprowadzenie

Skuteczna komunikacja jako podstawowy element profe sjonalnej

obstugi klienta

» kluczowe kompetencje interpersonalne w obstudze klienta stuzace

09.15-10.30 , L L
budowaniu satysfakcjonujgcych relacji z klientem

» podstawowe techniki komunikaciji, istotne z punktu widzenia obstugi

klienta

10.30 — 10.45 Przerwa

Skuteczna komunikacja jako podstawowy element profe sjonalnej
obstugi klienta cd.
10.45-12.15 *  proces badania potrzeb klienta — zaréwno z poziomu produktowego

jak réwniez psychologicznego

12.15-12.30 Przerwa

Typologia klienta, czyli jak dostroi ¢ sie do klienta w procesie obstugi?

* rozpoznawanie stylu charakteru klientow w celu wtasciwego
reagowania na indywidualne potrzeby, oczekiwania klienta

12.30 - 14.00 . , -

. sztuka argumentaciji oraz jezyk korzysci dopasowany do danego
stylu charakteru klienta

. metody przeciwdziatania frustracji klientéw zwigzane z obstugg,

14.00 — 14.15 |Przerwa

Postawa asertywna w procesie obstugi klienta

e Techniki asertywnosci — reagowanie na krytyke i trudne pytania,
14.15-15.45 . :
stawianie granic, asertywna odmowa

« Asertywne reakcje na zastrzezenia i obiekcje

15.45 Zakonczenie szkolenia




