Psychologia klienta i obstuga przez telefon

Cele szkolenia:

Weryfikacja nastawienia do rozmoéw z klientem, w tym telefonicznych, w
trakcie obstugi. Przecwiczenie sposobow prowadzenia efektywnej rozmowy
przez telefon. Zdobycie, zrozumienie i zastosowanie w praktyce, wiedzy jak
dostroi¢ sie do klienta / rozmdwcy, jak dostosowac zachowanie.

Uswiadomienie, kim jest klient i jakie jest jego znaczenie dla firmy.
Budowanie relacji partnerskich. Poznanie znaczenia kontaktu z firma przez

telefon. Poznanie btedéw i ziotych zasad rozmowy telefonicznej.
Najprostsze jest najtrudniejsze, - czyli poznanie ziowrogiego znaczenia
przyzwyczajen - drugiej natury cztowieka m.in. podczas rozmowy

telefonicznej z klientem. Zdobycie narzedzi do efektywnej komunikacji z
klientem przez telefon. Odpowiedz na pytanie: jak rozwija¢ obstuge przez
telefon?

Zrozumienie, ze obstuga klienta, to proces. Analiza obstugi klienta. Etapy
procesu. Charakterystyka poszczegdlnych typéw klientéw. Opanowanie
metod obstugi i osiggania korzysci dla obu stron. Zasady prowadzenia
rozmowy i efektywnej komunikacji z klientem.

Identyfikacja mocnych i stabych stron kazdego z uczestnikéw, stuzgca
nakresleniu kierunkéw indywidualnego rozwoju zawodowego. Mozliwos¢
wymiany doswiadczen uczestnikow szkolenia.
Doskonalenie umiejetnosci pracy z klientem stosownie do indywidualnych
doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.

Idea nieustannego ,stawania sie kim$ wiecej niz sie jest”, bedaca
podstawq autentycznego procesu rozwoju, stanowi motyw przewodni
szkolenia.

Zakres tematyczny:

Wstep
Cel szkolenia
Omodwienie tresci dwoch dni

Kim jest klient?



Zachowanie pracownikéw obstugujacych klienta — wptyw na klienta
1. psychologia kontaktu - jak dostroi¢ sie do klienta
zachowania klientéw
grupy potrzeb ludzkich
2. kontakt z klientem - rozmowa telefoniczha - pierwsze wrazenie,
ustalenie potrzeb
aktywne stuchanie — umiejetno$¢ dokonywania wyboréw
3. komunikacja z klientem (podczas rozmowy telefonicznej, e-mailem) -
umiejetnos¢ dostosowania zachowania do rozméwcy - budowanie
relacji partnerskich
gtuchy telefon - ¢wiczenie
obstuga to...
stowo 0 porozumiewaniu sie - wykres
skuteczne komunikowanie - wykres
skuteczne komunikowanie werbalne i pozawerbalne
jezyk obstugujacego
pytania
parafraza
etapy rozmowy
podswiadomos¢
Zasady rozmowy przez telefon
Zasady przetgczania rozmow
Rozmowa telefoniczna - odgrywanie rél - scenki (T1, T2).
4. prezentacja cech i korzysci produktéw/ustug firmy podczas rozmowy
aktor
etapy prezentacji
Cecha Zaleta Korzysc¢
i. Cwiczenie - CZK

Rozmowa telefoniczna - odgrywanie rél — scenki (T3, T4).

5. obiekcje, zarzuty klientédw, trudne informacje
co to sq zastrzezenia?
metody radzenia sobie z zastrzezeniami,
metody radzenia sobie z reklamacjami,
metody radzenia sobie z agresywnym klientem

przekazywanie trudnych informacji

6. psychologiczne aspekty technik obstugi klienta



wywieranie wptywu a manipulacja
reguty/zasady wywierania wptywu
sytuacje manipulacyjne

TEST

Rysowanie - ¢wiczenie

Rozmowa telefoniczna - odgrywanie rol - scenki (T5, T6, T7).

7. zasady rozmoéw z trudnymi klientami

klienci nie lubia...

jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach?

typy trudnych klientéw

Rozmowa telefoniczna - odgrywanie rél - scenki (T8, T9).
8. zasady pracy w zespole

szklanka - ¢wiczenie
9. 9rad

Adresaci szkolenia:

Pracownicy dziatu obstugi klienta, innych dziatéw majacych kontakt z
klientem, w tym z klientem wewnetrznym.

Typ szkolenia:
Zamkniete
Stosowane metody szkoleniowe:

Analiza przypadkéw, ¢wiczenia zespotowe, indywidualne, dyskusje
kierowane, wtasne metody treningowe, wyktad, zajecia warsztatowe.
Szkolenie bedzie realizowane metodami warsztatowymi, angazujgcymi
uczestnikéw, przewidziane sg m.in.:

- odgrywanie scenek z rejestrowaniem ich przebiegu na kamerze i
odtwarzaniem podczas omawiania

- ¢wiczenia - z wykorzystaniem m.in. folii podczas przygotowywania
prezentacji

- dyskusje kierowane

- praca indywidualna

- pytania



Tresci szkolenia prezentowane sg przy uzyciu komputera i programu
PowerPoint, projektora cyfrowego, folii i rzutnika pisma, kamery wideo z

zapisem scenek.

Uzasadnienie:

Dostarczenie wiedzy przegladowej, dajacej wiele mozliwosci; pracy z
klientem, i przygotowujacej praktycznie do zadan. Cwiczenia pomagajq
zidentyfikowa¢ obszary wymagajgce doskonalenia i zblizajg do sytuacji
rzeczywistych. Pomagajq skonfrontowa¢ wyobrazenia 2z realiami.
Dostarczajgq wtasnych doswiadczen.

Mozliwos$¢ wymiany doswiadczen uczestnikow szkolenia.

Doskonalenie umiejetnosci pracy z klientem stosownie do indywidualnych

doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.

Spodziewane rezultaty:

Praktyczne przygotowanie, zdobycie narzedzi do efektywnej komunikacji z
klientem poprzez usystematyzowanie wiedzy i umiejetnosci o procesie i
technikach obstugi oraz zdobycie nowej. Wymiana doswiadczen i
nawigzanie relacji w zespole. Zmniejszenie poziomu niepewnosci, nabranie
wiary w siebie i przekonania, ze wszystko ,jest w rekach” szkolagcego sie.
Oswojenie z ewentualnymi utrudnieniami, stawienie im czota,
przygotowanie sie ,do ataku i obrony”.

Udokumentowanie uczestnictwa:

Dyplom ukonczenia szkolenia

Liczebnosc¢ grupy szkoleniowej:

Optymalnie do 12 oséb

Miejsce:

Do ustalenia

Termin:



Do ustalenia
Czas trwania szkolenia:

taczna liczba dni: 2
taczna liczba godzin: 16

Inne:

Potrzebne beda:

wygodna, cicha, duza sala na 3-4 osoby wiecej (powierzchniowo) niz
bedzie uczestnikdw szkolenia

Ponadto: ekran lub biata (jasna) $ciana, flip chart, napoje.

Wykorzystywane narzedzia:
projektor multimedialny z prezentacja PowerPoint, kamera cyfrowa,
drukowane materiaty dla uczestnikéw, dtugopisy, przywieszki, pisaki do

¢wiczen dla uczestnikow.



