„Jakość obsługi klienta”

Gostyń, 29 styczeń 2008 r.

Program szkolenia

	Godzina
	Temat zajęć

	10.00 – 10.15
	Powitanie uczestników i przedstawienie programu szkolenia

	10.15 – 11.30
	Jakość obsługi klientów – wprowadzenie
· Obsługa klientów z punktu widzenia komunikacji
· Kto jest odpowiedzialny za obsługę klientów
· Zespołowa obsługa klientów


	11.30 – 11.45
	Przerwa na kawę

	11.45 – 13.15
	Klienci
· Typy osobowości klientów
· Wpływ osobowości klientów na obsługę
· Problemy w obsłudze klientów
· Budowanie przyjaznego nastawienia do klientów
· Porozumienie i współpraca z klientami


	13.15 – 13.30
	Przerwa na poczęstunek

	13.30 – 15.00
	Praktyczne zasady obsługi klientów 
· Standardy obsługi klientów
· Sposoby radzenia sobie z trudnymi klientami
· Rozwiązywanie problemów klientów (reklamacje)

· Konflikty z klientami 

Zakończenie szkolenia


















