Mozliwo$¢ dofinansowania

KLIENT DZWONI Z REKLAMACJA! - 1 033,20 PLN brutto
I .I:.I: POLIGON C\!VICZENIOW)( TRUDNYCH 840,00 PLN netto

JRETTECT  przYPADKOW. NAJWYZSZE STANDARDY 147,60 PLN brutto
TELEFONICZNEJ OBSLUGI SKARG | 120,00 PLN netto/h
REKLAMACJI

OSRODEK SZKOLEN ~ Numer ustugi 2024/06/20/7829/2190735

I INFORMACJI

"EFFECT"JOANNA © zdalna w czasie rzeczywistym

JAROSZ-OPOLKA ® Ustuga szkoleniowa
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5 22.10.2024 do 22.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

SZKOLENIE ADRESUJEMY DO:

e Pracownikéw Dziatéw Reklamaciji, Serwisu

e Pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta, Help Desk, Contact Center

e Pracownikéw Dziatéw Handlowych, do ktérych przekazywane sa

Grupa docelowa ustugi informacje o problemach Klientéow

e Pracownikéw Dziatéw Kontroli Jakosci

¢ Pracownikéw Dziatéw Produkcji, Technologéw, odpowiedzialnych za
koncowa jakos$¢ produktéw
oraz wszystkich oséb zajmujacych sie problematyka reklamacji w
przedsiebiorstwie

Minimalna liczba uczestnikow 10

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 21-10-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 7

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . .
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Odpowiemy na pytania:

Jak panowa¢ nad emocjami wtasnymi i wptywaé na zachowania klienta?
Jakich stéw uzywag, a jakich unikac?

Jak zadba¢ o dobre relacje, lojalno$¢ klienta i wizerunek firmy?

Tylko sprawdzone techniki i rozwigzania.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

X X Wywiad swobodny

Cel biznesowy
ODPOWIEMY NA PYTANIA:

Jaki jest dzisiejszy klient i co jest dla niego wazne?

Co nam mowia reklamacje i jak wykorzystaé te informacje, do budowania wiekszej lojalnosci klientéw?

Jakie sg podstawowe potrzeby merytoryczne i emocjonalne wspétczesnych Klientoéw reklamacyjnych?

Co zrobic¢ gdy klient krzyczy, jest uparty, arogancki i nie stucha?

Jak sie zachowag, gdy klient uzywa niecenzuralnych stéw, jest agresywny i obraza konsultanta? Czy i jak przerwaé
rozmowe?

Jak wazne znaczenie ma odpowiednie mentalne nastawienie do Klienta reklamacyjnego i jak nie da¢ sie ponies¢
niepotrzebnym emocjom?

Na czym polega empatyczne podejscie — towar deficytowy, ktéry moze zdziata¢ cuda!

Poznasz jezyk ograniczen i jezyk mozliwosci w rozmowie z Klientem. Dowiesz sie jakich stéw i zwrotéw uzywac, a jakich
unikac¢?

Jak formutowaé odpowiednie pytania i zbiera¢ niezbedne informacje od Klienta?

Co to jest jezyk ograniczen i jezyk mozliwosci w rozumieniu potrzeb Klienta?

Jak asertywnie stawiaé granice w emocjonalnych sytuacjach przekraczania zasad kultury osobistej?

Jak uzywac arkusza oceny jakosci rozmowy z Klientem reklamacyjnym?

Jak poinformowa¢ Klienta, o odmowie uznania reklamacji, umiejetnie wskazujgc na konkretne powody i argumenty, ale
bez obwiniania Klienta?

Jak umiejetnie méwié ,nie” i nie straci¢ Klienta?

Efekt ustugi

Wiedza i umiejetnosci nabyte podczas szkolenia bedg weryfikowane w trakcie codziennej pracy

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Wiedza i umiejetnosci nabyte podczas szkolenia bedg weryfikowane w trakcie codziennej pracy



Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Program

https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/telefoniczna-obsluga-klienta
Zacznijmy od siebie, czyli kluczowe kompetencje efektywnego konsultanta w telefonicznej obstudze klienta reklamacyjnego
Wiedza konsultanta

¢ Wysoka $wiadomos¢ i wiedza na temat reklamacyjnej strategii firmy i oczekiwan stawianych pracownikom do obstugi Klienta
reklamacyjnego.
» Swiadomos¢ wiasnych mocnych stron i obszaréw do rozwoju.

Umiejetnosci konsultanta

¢ Mistrzowski poziom komunikacji werbalnej i niewerbalnej (spéjnosé).

¢ Szeroki wachlarz narzedzi komunikacyjnych (min. pytania i aktywne stuchanie).
e Panowanie nad wtasnymi emocjami i wptywanie na emocje/zachowania Klienta.
¢ Oddzielanie faktéw od emociji (technika ,czarnego balonika”).

e Empatyczne podejscie — towar deficytowy, ktéry moze zdziata¢ cuda!

Postawa konsultanta

¢ Proaktywne i podmiotowe podejscie do kazdego Klienta.
¢ Pozytywne nastawienie i odpowiedni ,mindset”.
e Pewno$¢ siebie z $wiadomoscig roli Klienta, jego praw i obowigzkdow.

Warstwa merytoryczna i emocjonalna w kontakcie z klientem reklamacyjnym Przygotowanie merytoryczne

e Znajomos¢ praw i obowigzkéw kazdej ze stron
e Znajomos$¢ procedur, standardéw i procesow.

Przygotowanie emocjonalne i osobowosciowe predyspozycje w kontakcie z Klientem
e Percepcja emocji.
¢ Rozumienie emocji.
¢ Asymilacja emocji.

e Zarzadzanie emocjami.

Struktura rozmowy przychodzacej i jej kluczowe etapy.



¢ Profesjonalne powitanie — najnowsze trendy, dobre praktyki i najczesciej popetniane btedy.

¢ Pozyskanie niezbednych danych od Klienta — praktyczne wykorzystanie techniki ,intencji” w etapie zbierania informacji oraz
praktyczne stosowanie reguty: ,0d ogétu do szczegotu”.

¢ Przedstawienie propozycji rozwigzania kwestii reklamacyjnej / kolejne kroki w procesie — praktyczne przedstawienie zasady
przechodzenia ,od problemu do rozwigzania”.

e Zebranie opinii Klienta i upewnienie sie, ze sprawa zostata wyczerpujaco wyjasniona.

¢ Profesjonalne zakonczenie rozmowy — najnowsze trendy, dobre praktyki i najczesciej popetniane btedy.

Komunikaty werbalne i niewerbalne oraz ich znaczenie w kontakcie telefonicznym

e Znaczenie spéjnosci werbalnej i niewerbalnej, jako metoda budowania pewnosci siebie, wiarygodnosci i przekonania do
produktu/ustugi, czyli ,nie wazne co méwisz, ale jak to moéwisz”.

e Jakos¢ gtosu jako bardzo wazny atrybut skutecznego konsultanta.

¢ Dlaczego Klient styszy usmiech w stuchawce telefonu?

 Techniki dopasowania sie do Klienta (reguta podobienstwa) na poziomie werbalnym i niewerbalnym.

¢ Problem dzielony z kim$ innym to potowa problemu. Jak wazna jest empatia w obstudze klienta?

e ,Jaka akcja, taka reakcja”, czyli $wiadomos¢ dziatania reguty wzajemnosci w teorii i praktyce.

¢ Aktywne stuchanie jako najwazniejsza umiejetnosci w obstudze Klientéw — sprawdzone i praktyczne techniki werbalnego i
niewerbalnego aktywnego stuchania.

e Sztuka zadawania odpowiednich pytan w odpowiednim momencie, czyli kto pyta ten prowadzi rozmowe.

Komunikaty negatywnie i pozytywnie brzmiace w rozmowie z klientem - éwiczenia lingwistyczne

e Podstawy ,reframingu”, czyli jak przeramowac stowa ,kolce” na stowa ,kwiaty”.

¢ Jezyk ograniczen i jezyk mozliwosci w rozmowie z Klientem.

e Technika ,presupozycji” jako narzedzie wywierania wptywu w rozmowie.

e Zagrozenia wynikajgce z naduzywania trybu rozkazujgcego.

e Techniki ,zmiekczania” twardych stéw, czyli jak inaczej nazwac ,problem”?

o Jak efektywnie personalizowaé¢ wybrane komunikaty w kierunku Klienta?

¢ Niebezpieczenstwa wynikajgce z naduzywania stéw: ,postaram sieg..." lub ,sprébuje...”"

Odrzucenie reklamacji, czyli jak efektywnie przedstawic¢ klientowi argumenty do odmowy, tak, aby nie poczut sie obwiniany?
Jak nie obwiniaé Klienta uzywajac rézne techniki komunikacyjne

e ,Tryb bezosobowy” (imiestéw bierny w praktyce).

¢ ,Generalizacja” z wykorzystaniem zasady spotecznego dowodu stusznosci.

¢ ,Rozmywanie odpowiedzialnosci”.

¢ Technika ,kanapka” w teorii i praktyce, czyli jak ztagodzi¢ decyzje negatywng?

¢ Kluczowe zasady perswazji w komunikacji telefoniczne;.

e Tworzenie watkéw edukacyjnych przy decyzjach negatywnych, czyli jak delikatnie i umiejetnie powiedzieé Klientowi co powinien zrobié
inaczej, aby sytuacja reklamacyjna nie powtérzyta sie po raz kolejny

Sposoby asertywnego reagowania i zachowania w sytuacjach trudnych i emocjonalnych - praktyczny warsztat umiejetnosci

¢ Asertywne przyjmowanie krytyki ze strony Klienta — narzedzia reagowania.

e Cztery stopnie asertywnego stawiania granic Klientowi w sytuacji, gdy przekracza normy dobrego zachowania.

e ,Zdarta ptyta” z wykorzystaniem parafrazy argumentéw jako narzedzie do asertywnej odmowy oczekiwan Klienta, ktérych nie mozemy
spetnié.

* Klient krzyczy, uzywa niecenzuralnych stéw, jest agresywny. Czy mozna przerwac¢ rozmowe z klientem?

e Techniki przej$cia z obszaru emocjonalnego do merytorycznego z uzyciem jezyka korzysci (metaprogram ,do celu” i ,od problemu”).

 Analiza audio nagrania rozmowy z Klientem reklamacyjnym z wykorzystaniem arkusza oceny jakosci rozmowy.

Trening prowadzenia rozméw w tzw. trudnych sytuacjach z wymagajacymi klientami w oparciu o obserwacje scenek oraz informacje
zwrotna trenera

¢ Przygotowanie mentalne przed rozmowag z Klientem.
¢ Przygotowanie merytoryczne do odbycia rozmowy (min. wiedza o Kliencie).
e Obserwacja i analiza scenek sytuacyjnych potgczona z informacjag zwrotna trenera.

Zlote zasady postepowania w kontakcie telefonicznym z klientem reklamacyjnym

» Dekalog najwazniejszych zasad obstugi Klienta reklamacyjnego.
e Zadania wdrozeniowe dla uczestnikéw szkolenia (opcja).
e Sesja Q&A.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 1

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

KLIENT

DZWONI Z
REKLAMACJA! -
POLIGON
CWICZENIOWY
TRUDNYCH
PRZYPADKOW.
NAJWYZSZE
STANDARDY
TELEFONICZNEJ
OBSLUGI SKARG

trener Effect 22-10-2024 09:00 15:00 06:00

| REKLAMACJI
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 033,20 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 840,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 147,60 PLN
Koszt osobogodziny netto 120,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o trener Effect

‘ ' Trener Biznesu, Coach, Interim Menedzer z 20-letnim doswiadczeniem menedzerskim i
sprzedazowym, praktyk NLP. Specjalizuje w szkoleniach z zakresu proceséw reklamacyjnych,
tworzenia wzoréw odpowiedzi na reklamacje, merchandisingu i psychologii zachowan
konsumenckich.
0d 15 lat wdraza w firmach standardy obstugi klienta z uwzglednieniem trudnych sytuaciji
reklamacyjnych, prowadzi audyt procedur reklamacyjnych. Trener zarzgdzania emocjami w obstudze
klienta, komunikacji z klientem, z doswiadczeniem praktycznym zdobytym w pracy w



miedzynarodowych korporacjach.

Jest autorem kilku publikacji prasowych na temat sprzedazy relacyjnej i obstugi klienta w procesie
reklamacji w pismach branzowych: Business&Coaching Magazin, Handel, Fresh&Cool.

Autor poradnika dla handlowcéw: ,Merchandising w praktyce”.

Autor publikacji na temat wykorzystania metody OJT - dla magazynu Business & Coaching oraz
rozwoju kompetencji menedzerskich (Zarzadzanie Zespotem Sprzedazowym w oparciu o program
Zarzadzanie przez Cele MBO).

Praktyk NLP i specjalista w prowadzeniu coachingu handlowcéw metodg Coaching On The Job.
Tworca standardéw pracy dla Przedstawicieli Handlowych i Regionalnych Kierownikéw Sprzedazy.
Posiada 10-letnie doswiadczenie w zarzadzaniu zespotami sprzedazowymi (do 120 oséb) od
Kierownika Regionalnego po Dyrektora Sprzedazy (obroty roczne — ponad 200 min zt.)

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty w formie PDF

Warunki techniczne

¢ W celu prawidtowego i petnego korzystania ze szkolenia nalezy posiadac urzadzenie (komputer, laptop lub smartfon) z dostepem do
Internetu, kamerg i mikrofonem.

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.

e Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne beda Panstwu przestane drogg mailowa.

Kontakt

ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689

Joanna Kus$



