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Biuro do spraw Substancji Chemicznych z siedzibg w Lodzi, potwierdza, ze firma Gamma
zrealizowala dla Pracownikéw Biura szkolenie pn. ,,Profesjonalna obstuga trudnego klienta”
w dniu 7.04.2017 r.

Program szkolenia zawieral takie zagadnienia jak:

Pojecie i cele profesjonalnej obstugi klienta

Glowne zasady profesjonalnej obstugi klienta

Istota profesjonalnej obstugi klienta — kontakt z ludZmi

Obsluga klienta jako proces komunikacji interpersonalnej

Okreslenie mozliwych sposobow budowania relacji w procesie obstugi klienta
Zmiana dotychczasowego podejscia do obstugi klienta

Trzy modele obslugowe

Nastawienie — klucz do zmiany podejscia obstugowego

Budowa relacji z klientem w komunikacji interpersonalne;j

Definicja i znaczenie komunikacji

Aspekty werbalne i ich znaczenie dla budowania relacji

Aspekty niewerbalne i ich znaczenie dla budowania relacji

Znaczenie efektu pierwszego wrazenia w budowaniu relacji

Profesjonalna obstuga klienta krok po kroku

Pierwszy kontakt z klientem

Autoprezentacja — rodzaje, techniki, znaczenie

Sposoby uzyskiwania i przekazywania niezbednych informacji — rozpoznawanie
potrzeb klientéw

Sztuka wywierania wptywu na ludzi — 6 zasad prof. Cialdiniego w praktyce
e Cechy i kompetencje idealnego pracownika obstugi klienta — rys postaci

e Analiza SWOT umiej¢tnosci profesjonalnej obstugi klienta urzedu

Szkolenie zostalo przygotowane oraz zrealizowane w sposdb profesjonalny. Zawarto$é
merytoryczna szkolenia byta dostosowana do potrzeb i oczekiwan uczestnikéw szkolenia.
Jednoczesnie, uczestnicy szkolenia bardzo wysoko ocenili prace oraz wiedze trenera
prowadzgcego szkolenie — Pani Beaty Jurasz, czego odzwierciedleniem byly wysokie oceny
w ankietach ewaluacyjnych powyzszego szkolenia.

Wspétpraca z firmg przebiegata sprawnie. Szkolenia zostaly zrealizowane nalezycie, dlatego
mamy przyjemno$¢ rekomendowaé firm¢ Gamma D.Didiuk i M.Wasilewski Sp.j. jako

wiarygodnego i profesjonalnego organizatora szkolefi.
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