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Trening efektywnej rozmowy z klientem (warsztat 1.3)
Oszczędność czasu, osiągnięcie celu
Urząd Pracy jest miejscem, w którym profesjonalna obsługa petenta nabiera szczególnego znaczenia. Jest tak nie tylko dlatego, że pierwszy kontakt petenta z obsługą Urzędu wpływa na jakość kontaktu w czasie trwania całego procesu obsługi petenta, ale również dlatego, że wpływa na budowanie wizerunku urzędu w oczach innych osób kształtując w ten sposób postawę wobec urzędu pozytywną bądź negatywną i tym samym wpływając na przyszłe kontakty z petentami.

Grupa docelowa:

Szkolenie adresowane jest do pracowników administracji publicznej mających codzienny (bezpośredni i pośredni) kontakt z klientami. Na szkolenie zapraszamy zwłaszcza te osoby, które chciałyby zwiększyć swoje umiejętności w zakresie prowadzenia efektywnych rozmów z klientem.

Cel szkolenia:

Celem treningu jest zapoznanie uczestników z istotą i korzyściami wynikającymi z prawidłowej obsługi petenta. Uczestnicy, w trakcie treningu, uświadamiają sobie złożoność postaw, poznają mechanizmy determinujące jakość relacji z klientem. Zdobywają wiedzę i umiejętności praktyczne umożliwiające dokonanie krytycznej autoanalizy (a tym samym korekty) własnych, nawykowych i często niewłaściwych form zachowania wobec klientów.

Zakres i program szkolenia:
1. "Orientacja rynkowa" a "orientacja na klienta".
2. Kim jest klient?.
3. Oczekiwania klienta.
4. Zasady budowania pierwszego kontaktu.
5. Czynniki wpływające na decyzje klienta.
6. Skuteczne porozumiewanie się.
7. Typy klientów.
8. Jak reagować na zastrzeżenia klienta? Metody odpierania zastrzeżeń i obiekcji.
9. Sytuacje trudne w zakresie kontaktów z klientem / skargi i reklamacje.
10. Utrzymywanie kontaktów z klientem - sieć łączności z klientem.
Czas trwania szkolenia:
2 dni (1 godzina szkoleniowa trwa 45 minut).
Zapewniamy Państwu:

· Doświadczoną kadrę trenerską.
· Wykorzystanie nowoczesnego sprzętu multimedialnego.
· Bardzo dobre warunki lokalowe.
· Materiały szkoleniowe.
· Serwis kawowy.
· Certyfikat ukończenia kursu.
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