ZESPOL EKSPERTOW MANAGER

Kursy - Szkolenia - Doradztwo — Ekspertyzy

Rok zal. 1993 1SO 9001:2000

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA

z elementami tzw. trudnego klienta

ADRESACI
Szkolenie przeznaczone jest dla pracownikéw bedgcych w bezposrednim kontakcie z klientem.

CELE | KORZYSCI
Szkolenie koncentrujgc sie na praktycznych przyktadach, oferuje kompendium najistotniejszej wiedzy oraz nabycie
praktycznych umiejetnosci z zakresu sztuki jaka jest profesjonalna obstuga klienta.

PROGRAM

Wprowadzenie.

Kim jest profesjonalny pracownik obstugi klienta ?

Zaawansowana komunikacja z klientem.

Techniki wywierania wptywu w kontakcie z klientem.

Etapy rozmowy z klientem.

Trudne sytuacje w obstudze klienta.

Asertywnos¢ i empatia jako narzedzia radzenia sobie w sytuacjach trudnych.

Skargi i reklamacje.

Radzenie sobie z negatywnymi emocjami i ze stresem powstatym w wyniku kontaktu z klientem.
10 Jak obstugiwac¢ klienta przez telefon ?

ZALOZENIA ORGANIZACYINE

©ENDU A WNE

Trener: Miejsce: siedziba ZEM w Krakowie,

Ekspert zarzadzania (HR) — staly trener i dPradca ZEM. Doktor ul. Szeroka 2 (Kazimierz), | p. sala nr 9.

nauk humanistycznych Uniwersytetu Slaskiego, magister *  Pafac Jordana na Kazimierzu - zabytkowa XIV
psychologii Uniwersytetu Jagiellonskiego, prowadzi zajecia na wieczna kamienica

studiach MBA w Wyzszej Szkole Zarzadzania - Polish Open * salaszkoleniowa wyposazona w nowoczesne
University. Absolwent Szkoty Treneréw Zarzadzania MATRIK. urzadzenia audiowizualne

Ponad 15 letnie doswiadczenie w prowadzeniu szkolen, *  bezptatny parking

treningdéw i warsztatow. . .
Zgtoszenia przyjmowane s3:

Termin: 15-16 marca 2010r. o telefonicznie: 012/ 423-23-45, 423-23-48
o faxem: wysytajac karte zgfoszenia
na nr 012/ 423 2357
@ e-mailem: zem@zem.krakow.pl
o formularzem elektronicznym
ze strony www.zem.krakow.pl

Cena: 420 PLN (ust. zw. z VAT) - obejmuje:
= udziat w zajeciach, konsultacje,
. materiaty szkoleniowe,
= serwis /kawa, herbata, ciastka itp./),
= certyfikat.

Na zlecenie szkolenie zrealizujemy w dowolnym miejscu na terenie kraju, dostosowujqgc szczegotowy program
i metody pracy do specyfiki i potrzeb Klienta. Posiadamy liczne referencje

Serdecznie zapraszamy!
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