Inspirujgco Konkretnie Praktycznie

Telefoniczna obstuga klienta.
Warsztaty efektywnej komunikacji.

Szkolenie z elementami warsztatow, skoncentrowane catkowicie na procesie
obstugi klientow, ktorego celem jest wypracowanie modelu pracy wediug
najwyzszych standardow obstugi klienta przez telefon.

- scenariusze reagowania w trudnych sytuacjach,
- Strategie szybkiego ustalania powodu kontaktéw,
- liste ,dobrych stow” i ,stéw zakazanych”.

- reagowanie w sytuacji ztosci klientéw,

- szybkie ustalanie faktycznych probleméw klientéw,
- techniki proponowania rozwigzan,

- radzenie sobie z emocjami i stresem,

- prowadzenia rozmowy zgodnie z ,komunikacjg
empatyczng”.

- Zmniejszenie stresu,
Motto szkolenia: - uodpornienie sig na typowe trudne sytuacije,
- odzyskanie przekonania, profesjonalna obstuga,

Profesjonalna obstuga klienta nie jest wtedy, klienta w kazdej sytuacji jest obowigzkiem kazdego

kiedy my sie usmiechamy, pracownika.
ale wtedy, kiedy klient sie usmiecha”.
Lech Dworczanski
- pre-testy,
. . - narzedzia szkoleniowe: praktyczne dialogi ze
Seria ,,szybkle rezultaty” scenkami opisujgcymi jak prawidfowo odpowiadac
klientom itp.,

- instrukcje, jak wdrozyc efekty po szkoleniu,

Czas trwania: - zadania utrwalajgce umiejetnosci po szkoleniu.

6 lub 8 godzin

Zréb test, aby sie przekonaé,
czy potrzebujesz szkolenia!

1. Poznasz skuteczny model, ktéra zapewnia sukces w profesjonalnej obstudze klientéw.
2. Rozpracujesz najczestsze zastrzezenia i problemy klientow oraz stworzysz scenariusze
reagowania.

Dowiesz sig, jak szybko ustalac¢ problem, z ktérym dzwoni klient.

Poznasz skuteczne techniki radzenia sobie z trudnymi klientami przez telefon.
Zdobedziesz i rozwiniesz umiejetnosci pozwalajgce na profesjonalng obstuge klienta na
najwyzszym poziomie.
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Inspirujgco Konkretnie Praktycznie

30% szkolenia stanowig ¢wiczenia umiejetnosci prowadzenia rozmoéw telefonicznych
20% dyskusje z uczestnikami w celu wymiany doswiadczen
50% wiedza i wprowadzenie w zagadnienia profesjonalnej obstugi klienta przez telefon

Pracownikach dziatu telefonicznej obstugi klienta, doradcach klientéw oraz profesjonalistach, ktérzy na
co dzien prowadzg rozmowy z klientami przez telefon.

Modut 1 - Model telefonicznej obstugi klienta, a skuteczno$é dziatania

a. Model telefonicznej obstugi klienta ,3xP”.

b. Trojkat satysfakcji w telefonicznej obstudze klienta.

c. Etapy procesu profesjonalnej obstugi klienta w modelu pro-klienckim.

d. Budujemy model obstugi klienta dla uczestnikéw szkolenia.

e. Mini-gra: Rozgryzamy tajemnice probleméw z obstugg klienta przez telefon.

Modut 2 - Profesjonalna obstuga klienta przez telefon w praktyce — narzedzia

a. TOP 10 najczestszych powodow kontaktéw klientow.
Techniki ustalania problemoéw dzieki sekwencji pytan- metoda ,lejka’.
Lista zwrotéw zakazanych w telefonicznej obstudze klienta.
Zdania utatwiajgce skuteczng obstuge klientéw — lista ,,dobrych praktyk”.
Jak spetnia¢ prosby klientéw, aby przekraczac ich oczekiwania?
Cwiczenia: Budujemy wzorcowe rozmowy dla uczestnikéw szkolenia.

PooTo

Modut 3 - Rozwigzywanie probleméw, a trudni klienci
a. Potrzeby psychologiczne klientéw, a potencjalne zrédta konfliktow.
b. Asertywnie, czyli jak? Zasady i warunki asertywnej komunikacji z klientami.
c. Zastrzezenia i reklamacje —schemat przyjmowania.
d. Cwiczenie: skad sie biorg problemy w komunikacji?

Modut 4 - Praktyczny trening telefonicznej obstugi klienta — warsztaty prowadzenia rozméw
Przyjmowanie zamoéwien i prosb klientow.

Odpowiadanie na pytania klientéw i wyjasnienie watpliwoSci.

c. Przyjmowanie zwrotéw i reklamacji klientéw.

d. Jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach: ztoSci, konfliktéw i roszczen klientéw?

e

f.

op

Jak odmawiac w sytuacji, gdy klient oczekuje upustu lub specjalnego traktowania?
Jak budowac¢ wizerunek firmy poprzez kazdg prowadzong rozmowe?

Modut 5 - Plan dziatan po szkoleniu
a. Tworzymy plan dziatania po szkoleniu i ustalamy cele rozwojowe dla pracownikow
zgodnie z zasadg SMART.
b. Podsumowanie szkolenia i rozdanie certyfikatow.
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Zapraszam do wysfania e-maila na adres kontakt@ikpszkolenia.pl, aby
otrzymacC darmowe testy | sprawdziC, jakich szkolen potrzebujg

pracownicy!

Szkolimy inspirujgco, konkretnie i praktycznie.
Zapraszam do wspofpracy.
Izabela Krejca-Pawski

kom. 606 30 21 80
e-mail: kontakt@ikpszkolenia.pl

Firma IKP Szkolenia Izabela Krejca-Pawski posiada wpis do Rejestru Firm Szkoleniowych
WUP w Krakowie nr 2.12/00043/2014

Wojewddzki Urzad Pracy

) w Krakowie
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