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	Obsługa Klienta internetowego

czyli SKUTECZNA KOMUNIKACJA I BUDOWANIE RELACJI

	

	Idea szkolenia

	Dla kogo?
	Do udziału w szkoleniach zapraszamy zarówno początkujących e-przedsiębiorców, którzy stawiają swoje pierwsze kroki w przygodzie z e-biznesem (pierwsza strona internetowa, pierwszy sklep internetowy), jak również do bardziej doświadczonycH, którzy pierwsze kroki mają już za sobą (prowadzą już własny sklep internetowy lub posiadają własną wizytówkę w Internecie) 
i chcieliby dowiedzieć się więcej na temat skutecznej obsługi i komunikacji z klientem internetowym.

	Cel?
	· przedstawienie profilu polskiego e-klienta,

· poznanie tajników związanych z obsługą klienta,

· przedstawienie metod komunikacji międzyludzkiej i jej znaczenia podczas obsługi klienta,

· poznanie narzędzi do skutecznej komunikacji z klientem,

· zdobycie umiejętności budowania relacji i lojalności z klientem,

· zapoznanie się z praktycznymi wskazówkami w codziennej pracy z klientem internetowym,

· poznanie najważniejszych elementów tworzenia serwisu internetowego,

· zapoznanie się z podstawowymi prawami rządzącymi się rynkiem internetowym w Polsce.

	
	

	Efekty?
	· umiejętność tworzenia użytecznego serwisu internetowego,

· umiejętność budowania formularzy i redagowania tekstów w Internecie jako budowanie relacji z klientami od momentu ich pierwszego kontaktu ze stroną internetową,

· umiejętność tworzenia dobrego newslettera jako podstawowego narzędzia do skutecznej komunikacji z klientem,

· skuteczne budowanie lojalności klienta,

· zapoznanie się z podstawami prawa internetowego.

	
	

	Zakres szkolenia

	· Definicja klienta
· Typy osobowości człowieka według Hipokratesa
· Typologia klientów według Junga
· Elementy komunikacji międzyludzkiej oraz zasady komunikowania się
· Profil polskiego e-klienta
· Podstawowe prawa w polskim Internecie
· Użyteczność witryn internetowych
· Projektowanie serwisów pod względem użyteczności
· Tworzenie i projektowanie formularzy na stronie internetowej
· Redagowanie tekstów w Internecie
· Newsletter jako podstawowa i najważniejsza metoda komunikacji z klientem,


	· kluczowe elementy budujące lojalność klienta,
· profesjonalna i skuteczna obsługa klienta,
· zwroty towarów i komentarze o produktach w e-sklepach,
· narzędzia do skutecznej obsługi klientów,
· główne aspekty telefonicznej rozmowy z klientem,
· fakty i liczby dotyczące e-sklepów w Polsce (liczba klientów, zamówienia, płatności, formy dostawy).


	Czas trwania
	

	Szkolenia odbywać się będą w godzinach pracy uczestników, poza siedzibą firmy. Moduł szkolenia składa się z 1 dnia stacjonarnych warsztatów oraz e-learningu.



	INFORMACJE O TRENERZE

	Tomasz Andrzejczuk - absolwent Informatyki, Zarządzania i Inżynierii Produkcji (Politechnika Szczecińska) oraz Psychologii Zarządzania (WSB Poznań). Pierwsze doświadczenia zawodowe zdobywał jako nastolatek prowadząc korepetycje z przedmiotów ścisłych. Już wtedy interesował się psychologią oraz jej wpływem na budowanie relacji z drugim człowiekiem. Pierwsze "dorosłe" doświadczenie zawodowe to instytucje finansowe, w których przez kilka lat z powodzeniem zdobywał zaufanie i lojalność klientów w codziennej pracy (m. in. na stanowiskach sprzedażowych oraz obsłudze klientów VIP). Obecnie prowadzi badania i analizy rynkowe w zakresie e-commerce, a także rozwija oprogramowanie sklepu internetowego w oparciu o informacje zwrotne i potrzeby klientów. Dzięki temu pomaga sprzedawać innym jako współautor jednej z najbardziej zaawansowanych platform do prowadzenia sprzedaży w polskim Internecie. Odpowiada za rozwój usług e-commerce w home.pl.
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