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Dbstugi klienta w deweloperce

9.00 — 11.00 Modut pierwszy

* Kontakt zdalny — za posrednictwem emaila i komunikatorow. Jak wtasciwie pisa¢ do klienta i na co nalezy uwazac.
* Kontakt telefoniczny (gtosowy) — co go wyrdznia i jak klienci reagujg przez telefon.

* Komunikacja wideo i za posrednictwem programéw telekonferencyjnych — rodzaje i granice zastosowania.

* Klient w biurze czyli kontakt bezposredni — o czym musisz wiedziec.

* Rola procedur w pracy z klientem. Na co nalezy uwazac¢ w obstudze klientéw w branzy deweloperskiej.

* Woyglad i mowa ciata pracownika obstugi — podstawowe zasady zachowania sie w kontaktach bezposrednich.

* Powitanie klienta w biurze. Co mozna mu zaproponowac, a na co lepiej uwazac.

* Small talk, czyli jak nawigza¢ dobry kontakt z klientem w pierwszej fazie rozmowy.

* Budowanie zaufania w praktyce. Potrzeby psychologiczne i komunikacyjne klientéw — o co musisz zadbaé, by unikng¢
trudnych sytuacji.

* Warunki, jakie trzeba spetnic, by klient byt zadowolony z obstugi. Pie¢ warunkéw dobrej obstugi i ich rola w pracy w biurze
dewelopera.

* Obiekcje przed finalizacjg zakupu: przy odbiorach i umawianiu notariusza.

* Klient zgtaszajacy sie do Ciebie z obiekcjg lub problemem — schematy rozmawiania, dzieki ktdrym unikniesz trudnych
sytuacji.

* Problemy itrudne sprawy w trakcie trwania procesu sprzedazy: usterki (np. przy odbiorze), rozliczenia finansowe, aneksy do
umow, rozmowy z klientem w sprawie zmian lokatorskich.

* Komunikacja z klientem, ktory kupit: usterki, ktdre wychodzg po zakupie (pekniecie, grzyb), sytuacje kryzysowe (np. zalania),
pozakupowe roszczenia klienta wobec dewelopera, trudnosci klienta w wywigzywaniu sie z harmonogramu ptatnosci.

11.00 — 11.30 Przerwa kawowa
11.30 — 14.00 Modut drugi

* Zasady prowadzenia odbioréw: kto na nich powinien by¢ i jak sie powinien zachowywac.

* Klient z obiekcjami przy odbiorze. Generalne zasady odpowiadania na uwagi i wymowki, ktére zgtasza klient lub osoby mu
towarzyszace.

* Kategorie obiekcji przy odbiorze: od btahych wymodéwek do ciezkich standw. Zasady reakcji na obiekcje w zaleznosci od jej
wagi, typu i potencjalnej ucigzliwosci.

* Podstawowe i zaawansowane techniki perswazji, manipulacji i wyprowadzania z rdwnowagi, ktére mogg stosowac klienci
przy odbiorach: jak na nie reagowac.

zgloszenia@proability.pl
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DPSTUgi klienta w deweloperce

Z czym i kiedy moze przyjsc¢ do Ciebie klient po zakupie i jak nalezy mu odpowiedzied.

Klasyfikacja problemoéw: kogo nalezy z czym gdzie odestac, a co lepiej samemu zatatwic.

Klient z problemem i przyktadowe reakcje obstugi na problem — czego nalezy unikad.

Przygotowanie do rozmowy z klientem, ktdry moze sprawic trudnosci

Zebranie informacji o klientach i ich problemie. Identyfikacja potrzeb klientow. Dopasowanie odpowiedzi na potencjalne

skargi, obiekcje i préby wymuszenia dodatkowych swiadczen od dewelopera.

Po co rozmawiam: okreslenie celu gtdwnego i celéw posrednich rozmowy z klientem. Zdefiniowanie wtasnych interesow,
punktow potencjalnej obrony oraz zrédet sity i ryzyka.

Argumentacja: ustalenie, co doktadnie nalezy powiedzie¢ klientowi. Przygotowanie i prze¢wiczenie odpowiedzi

w potgczeniu z asertywnym sposobem komunikacji.

Praca nad wtasng postawag, czyli jak sie psychologicznie przygotowac do stresujacej rozmowy. Rola wiasciwej interpretacji
sytuacji i odpowiednich mechanizméw kontrolnych.

Pierwsze minuty fizycznej rozmowy. ldentyfikacja typu i stylu komunikacyjnego rozmodwcy.

Klient zdenerwowany: po czym poznac, czy gniew jest szczery i jak uspokoié cztowieka w stresie.

Reakcja na serie krzykdw, wymowek, obiekcji lub pretensji klienta, ktory w ogdle nas nie stucha.

Argumenty i obiekcje klientéw w trakcie rozmowy, ktérej celem jest renegocjacja umowy: typowe i nietypowe. Techniki
odpierania obiekcji.

Osobowos¢ klienta a przyjmowanie naszej argumentacji. Jak dyskutowac z kims, kto nie chce stuchaé, gdyz przyszedt sie
wytadowaé, a nie dyskutowac?

Obrona wtasnych intereséw — dlaczego jest trudniejsza w bezposredniej rozmowie.

Asertywna reakcja na roszczeniowg, sarkastyczng lub lekcewazgcy postawe klienta.

Emocje w pracy z klientem — jak nad nimi zapanowac. Sposoby kontroli wtasnych emocji i wptywania na emocje drugiej
strony.

Budowanie asertywnego komunikatu w odpowiedzi na manipulacje.

Techniki egzekwowania wtasnych praw w sposéb nienapastliwy. Wyrazanie présb i oczekiwan w jasny i bezposredni sposdb
— jak to robi¢, gdy partner interakcji trudny i agresywny.

Przekazywanie klientom informacji zwrotnych, gdy nas traktujg tak, jak sobie nie zyczymy.

14.00 — 14.30 Przerwa na Lunch

14.30 — 15.30 Modut trzeci

Symulacje trudnych rozméw z klientami przy odbiorach, windykacji ptatnosci lub pdzniejszych rozméw reklamacyjnych (w
zaleznosci od dziatu, z ktérego pochodzi uczestnik). Wskazanie obszaréw do poprawy.

Analiza nagranych symulacji pod wzgledem skutecznosci uspokojenia zdenerwowanego klienta, udzielenia asertywne;j
odpowiedzi manipulantowi itd. Uczestnicy otrzymujg informacje zwrotne od prowadzacego i kolegéw na sali na temat

wtasnych kompetencji i rekomendacje w kwestii ich rozwoju.

zgloszenia@proability.pl
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W deweloperce

KOMUNIKACJA W BOK
DEWELOPERA

PO PANDEMI|
JAK WROCIC DO
BEZPOSREDNICH

KONTAKTOW
Z KLIENTEM

Korzysci uczestnika

Trening skierowany jest w pierwszej kolejnosci do oséb, ktore pierwsze kroki w obstudze klienta stawiaty w czasach
pandemii i zdalnych kontaktow z klientami. Gtdwnym celem szkolenia jest nabycie i rozwiniecie przez uczestnikow —
pracownikdw obstugi klienta w firmach deweloperskich — podstawowych umiejetnosci w zakresie bezposredniej
komunikacji z klientem, kupit nieruchomos$é, obstugi przy przeprowadzaniu odbioréw i egzekwowaniu harmonogramu

ptatnosci oraz przy zgtaszaniu przez klienta problemdw i reklamacji np. dotyczacych jakosci wykonania inwestycji.

Uczestnicy treningu zapoznajg sie ze sposobami radzenia sobie w trudnych sytuacjach, ktére pojawiajg sie przy
bezposredniej obstudze klienta, technikami asertywnego odpowiadania na zaczepki klientéw oraz metodami kontrolowania
stresu i odzyskiwania rownowagi po wizycie klienta w biurze. Jednoczesnie uczestnicy wypracujg w ramach szkolenia
przydatne schematy reagowania na uzasadnione i nieuzasadnione roszczenia klienta, ktére pozwolg im tak rozmawiaé z

klientami, by bezposrednie rozmowy reklamacyjne byty jak najkrétsze i jak najmniej konfliktowe.

Przebieg treningu i metody pracy

W sktad treningu wchodzg krétkie wyktady teoretyczne oraz ¢wiczenia praktyczne. W ramach czesci praktycznej (60

proc. czasu szkolenia) uczestnicy:
— zobaczg, czym rozni sie obstuga zdalna od obstugi bezposreniej,
— poznajg procedury pracy z klientem w sytuacji wizyty klienta w biurze dewelopera,
— ¢wicza schematy odpowiadania klientom zgtaszajgcym okreslone problemy lub obiekcje w sposéb bezposredni,

— poznajy i wdrazajg indywidualne (dopasowane do wtasnej osobowosci i sytuacji) scenariusze odpowiadania
agresywnym, zdenerwowanym, pfaczagcym i manipulujagcym klientom, a nastepnie ¢wiczg (w razie potrzeby przed kamerg)

ich uzycie w bezposrednim kontakcie z wybranymi klientami.

zgloszenia@proability.pl
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DOSTUEI Kllenta W deweloperce

Warsztat kierujemy do
poczqtkujgcych i zaawansowanych specjalistow ds. obstugi klienta, pracujgcych
w biurach sprzedazy deweloperdw,
szefow dziatow sprzedazy firm deweloperskich,
agentdw i posrednikdw nieruchomosci na rynku wtérnym,
0s06b prywatnych sprzedajgcych wtasne nieruchomosci,
0s06b planujgcych zakup nieruchomosci, ktdre chcq sie przygotowac do rozmow zakupowych.

TomaSZ LysakOWSkl jest trenerem biznesu, specjalizujagcym sie w szkoleniach i warsztatach

coachingowych z zakresu technik sprzedazy, negocjacji, wystgpien publicznych, wizerunku w mediach,
zarzadzania personelem i motywowania pracownikéw. Prowadzi wtasng firme szkoleniowo-doradczg, jako trener
zewnetrzny wspétpracuje réwniez z firmami szkoleniowymi Scholaris Club, Talo Group i Akademia Biznesu MDDP.
W zakresie wystgpien publicznych oraz tworzenia i prowadzenia prezentacji szkolit m.in. manageréw KIA Motors
Polska i Agencji Rozwoju Przemystu, inzynieréw SIEMENS Industry Software i Grupy LOTOS, pracownikéw
Totalizatora Sportowego, Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji oraz Najwyiszej lIzby Kontroli. W temacie
budowania wizerunku (takze w internecie) trenowat specjalistdw ds. PR i marketingu Marvipolu, Uniwersytetu
Zielonogorskiego i Lasow Panstwowych.Prowadzit szkolenia z zakresu komunikacji z klientem m.in. dla EBS S.A.
(przeszkolenie 300 pracownikéw sieci pralni 5aSec z obstugi klienta pralni), PZU SA, MAKRO Cash and Carry,
Mazda Motor Logistics Europe, PZU Zycie SA, Kolporter S.A., Mota-Engil Central Europe, DOMBUD S.A., SGI i
Battykgaz. Z zakresu zarzgdzania zespotem i motywowania podwitadnych do pracy szkolit m.in. dyrektorow i
naczelnikéw Izb Celnych oraz brygadzistow MAHLE Polska, ATl ZKM i Grupy Velux. W dziedzinie obstugi trudnego
klienta prowadzit treningi dla pracownikdw Narodowego Funduszu Zdrowia, Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych i
Wtadzy Wdrazajacej Programy Europejskie. Szlify wyktadowcy zdobywat w Instytucie Dziennikarstwa
Uniwersytetu Warszawskiego (2003-2006) oraz w Szkole Wyzszej Psychologii Spotecznej (2003-2008). Od 2006
wspotpracownik Programu 4 Polskiego Radia, okazjonalnie takze na falach TOK FM. Goscinnie ekspert z zakresu
psychologii spotecznej, marketingu i komunikacji w programach TVP1, TVP2, TVP Info i Polsat News.

Centrum Konferencyjne Golden Floor priRCE INFORMACHE
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