Telefoniczna obstuga klienta

Szkolenie faczy w sobie elementy szkolenia z efektywnej komunikacji, asertywnosci oraz obstugi klienta. Prowadzone jest
w sposob interaktywny, maksymalnie angazujacy wszystkich uczestnikdw, dzieki czemu przecwiczone techniki zapadajg na
dtugo w pamiec. Pierwszy dzier poswigcony jest na zrozumienie typodw komunikacyjnych klientéw i umiejetnosé dobrania
wtasciwego stylu prowadzenia rozmowy. Drugi dzien to aktywne éwiczenie konkretnych technik radzenia sobie z réznymi
typami klientow.

Szkolenie przeznaczone jest w szczegdélnosci dla oséb,
ktore spetniajg przynajmniej 3 z ponizszych kryteriow:

®

®

W codziennej pracy zajmuja sie telefoniczng sprzedaig
lub/i obstugg klienta.

Do ich zadan nalezy przyjmowanie reklamacji i opieka
posprzedazowa nad klientem.

Reagujg emocjonalnie (smutek, zto$¢, zniechecenie) na
krytyke i silne emocje innych ludzi.

Maja problem z przejrzystym porozumiewaniem sig; ich
stuchacze nie zawsze rozumieja, co zostato im
przekazane.

Nie sg asertywne. Biorg wine na siebie lub nie przyjmuja
krytyki do wiadomosci.

Odczuwajg  stres

telefonicznej.

podczas prowadzenia rozmowy

Przyjmuja telefony od klientéw w sposéb mechaniczny,
nie empatyczny.

Nie znajg lub nie potrafig zastosowaé podczas swojej
pracy technik profesjonalnej obstugi klienta.

®

®

Po szkoleniu uczestnicy:

Znajg i stosujg w praktyce 6 technik radzenia sobie z
zastrzezeniami klientéw.

Kazdego klienta traktujg w sposéb indywidualny, klienci
czujg to i majg wiekszg satysfakcje ze sposobu, w jaki
zostali obstuzeni.

Rozmawiajac z klientami kierujg sie empatig, dazg do
zrozumienia ich rzeczywistych potrzeb.

Lepiej panujg nad emocjami, a nawet jesli emocje sie
pojawig, by zdominowaty one rozmowe.

Znajg mocne i stabsze strony swojego gtosu, wiedzg na co
zwraca¢ uwage, by komunikowaé¢ sie w sposéb
profesjonalny i zrozumiaty.

Potrafig kierowaé emocjami rozméwcéw.

Reagujg asertywnie i rzeczowo, potrafig dojs¢ wspdlnie z
klientem do sedna problemu.

Potrafia postugiwaé¢ sie schematem profesjonalnego
prowadzenia rozmowy telefonicznej i dopasowywac go
do typu rozmoéwcy.

Szkolenie konczy sie dopasowanymi do realidw pracy uczestnikdw symulacjami rozmowy telefonicznej, ktore
nagrywane sg na dyktafon i szczegétowo omawiane pod katem wykorzystania poznanych technik. Nagrania,
opatrzone komentarzem trenera, dostepne sg dla uczestnikdw po szkoleniu.



Program szkolenia
Dzien 1

® Wprowadzenie do szkolenia.

@ Typy komunikacyjne klientéw — geneza nawiazujgca do popularnego narzedzia biznesowego
Insights Discovery ®

@ Cechy charakterystyczne i potrzeby komunikacyjne kazdego typu. Rozpoznawanie.
@ Jak dopasowac sie i zaspokoi¢ potrzeby kazdego typu.

@ Konstruowanie odpowiedzi idealnie trafiajgcych w potrzeby kazdego typu, na podstawie
rzeczywistych przypadkdéw z realidw pracy uczestnikow.

@ Uniwersalny styl komunikacyjny — w jaki sposéb rozmawia¢ z klientem, ktérego typu nie
znamy. Jak ptynnie taczy¢ kluczowe aspekty kazdego typu komunikacyjnego.

@ Style méwienia — cechy gtosu. Uczestnicy rozpoznaja swoj aktualny styl méwienia i inne
dostepne style. Praca z dyktafonem nad wiekszg wyrazistoscig i przejrzystoscig przekazu.

@ Podsumowanie pierwszego dnia szkolenia.
Dzien 2

@ Przypomnienie wiedzy z dnia pierwszego.

@ Empatia vs asertywno$¢ — dwa podejscia do przyjmowania reklamacji, plusy i minusy
kazdego z nich.

@ taczenie podejscia asertywnego z empatycznym podczas symulacji rozméw z klientami.
Wykorzystanie techniki IZI OK oraz techniki AIKIDO.

@ Radzenie sobie 1z zastrzezeniami klientdw, wykorzystanie technik: zmniejszenie,
kompensacja, przeksztatcenie w argument, redukcja, fragmentacja i referencja.

@ Konstruowanie schematu prowadzenia rozmowy z klientem dopasowanego do realiéw pracy
uczestnikow.

@ Symulacje rozmowy telefonicznej z klientami. Kazdy z uczestnikéw prowadzi ok. 5 minutowa
rozmowe z klientem, za kazdym razem rozmowa dotyczy innego problemu, sposréd
najczesciej wystepujgcych tematdw zaczerpnietych ze specyfiki pracy uczestnikéw. Rozmowy
sq nagrywane i omawiane. Kazdy z uczestnikdw otrzymuje szczegétowy feedback.

@ Podsumowanie szkolenia.




