Profesjonalna obstuga w call center 1 168,50 PLN brutto
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Informacje podstawowe

Kategoria Zdrowie i medycyna / Psychologia i rozwdj osobisty
Minimalna liczba uczestnikéw 1

Data zakonczenia rekrutacji 30-12-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 0

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest:

zwiekszenie skutecznosci w Obstudze Klienta,

zwiekszenie skutecznosci komunikacji bezposredniej i posredniej z klientami i partnerami,
pogodzenie stanowczosci i uprzejmosci wobec Klienta,

samodzielne radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych,

efektywne prowadzenie rozméw telefonicznych.

Kwalifikacje

Program

ISTOTA OBSLUGI KLIENTA - WPROWADZENIE

¢ Poznanie podstawowych zasad obstugi klienta
e Wtasciwa i niewtasciwa obstuga klienta
e Jakos¢ obstugi klienta a pozycja firmy na rynku

Sposoby odkrywania i zaspokajania potrzeb klientow



NAWIAZYWANIE KONTAKTU Z KLIENTEM

e Znaczenie pierwszego wrazenia

¢ Rola indywidualnego podejscia do klienta

e Strategie otwarcia rozmowy i przetamywanie lodéw

e Nawigzywanie kontaktu i podtrzymywanie relacji

e QOkreslenie i zrozumienie potrzeb klienta

e Uswiadomienie klientowi zaangazowania i profesjonalizmu wtasnej organizacji

TYPY KLIENTA - SPOSOB SKUTECZNEJ OBSLUGI

¢ Rozpoznanie charakterystyki klienta
¢ Dopasowanie stylu do typu klienta
e Wptyw poprzez wartosci klienta

ZASPOKAJANIE PSYCHOLOGICZNYCH POTRZEB KLIENTA

e Badanie potrzeb klienta

e Jak sprawi¢, aby klient poczut sie wazny?

» Jak wptywa¢ na pozytywne emocje klienta?

¢ Budowanie lojalnosci i zadowolenia

e Optacalnos¢ tworzenia dobrych relacji z klientem

* Metody rozpoznawania potrzeb klientéw; wywieranie wptywu
e QOkreslenie celéw sprzedazy i metody prezentacji produktu

PODSTAWOWE REGULY PROFESJONALNEJ OBStUGI KLIENTA

¢ Diagnoza stabych i mocnych stron obstugi klienta w naszej firmie

¢ Elementy wzorcowej obstugi klienta

e Budowanie pozytywnych relacji jako klucz do sukcesu w obstudze klienta

¢ Rola komunikacji werbalnej i niewerbalnej w kontakcie z klientem

¢ Aktywne stuchanie i skutecznie méwienie; dbanie o pozytywny klimat rozmowy

BUDOWANIE RELACJI Z KLIENTEM

¢ Jak budowac relacje z klientem

¢ Otwarcie czyli poczatek budowy relacji z nowym klientem i otwarcie jako wzmocnienie relacji przy kazdorazowym kontakcie
¢ Techniki okazywania zainteresowania

¢ Poczucie humoru i optymizm

¢ Techniki budowania zaufania

e Wzmacnianie satysfakcji Klienta z kazdorazowego kontaktu

e Proces rozmowy z klientem

¢ Narzedzia utrwalania satysfakciji klienta i wzmacniania relacji

AKTYWNE StUCHANIE

¢ Poziomy jakosci stuchania
¢ Selektywne stuchanie klienta
e Sztuka wychwytywania istotnych elementéw

SPECYFIKA TELEFONICZNEJ OBStUGI KLIENTA

e Struktura rozmowy telefonicznej

Stowa klucze

e Jak zbudowac¢ zaufanie na poczatku rozmowy?

e Budowanie atmosfery w rozmowie telefonicznej

e Ograniczenia telefonu i ich wptyw na postawe rozméwcow

NARZEDZIA BUDOWANIA DOBREGO KONTAKTU Z KLIENTEM

¢ Specyfika rozmowy telefonicznej
¢ Proces komunikacji

¢ Aktywne stuchanie

¢ Precyzja wypowiedzi

¢ Rola pytan w komunikaciji

¢ Budowanie relacji



ZASADY PRACY Z TELEFONEM

Stres ,pierwszego telefonu”

Kultura rozmowy telefonicznej

Czas trwania rozmowy

Planowanie rozmowy i formutowanie celu

CO | JAK MOWIC?

Parametry gtosu a efektywnos$¢ dziatania
Diagnoza wtasnego gtosu

Trening gtosu - jak podwyzszy¢ jego wartos¢?
Odpowiedni dobér stéw i zwrotéw

Sposo6b budowy zadan

Aktywne stuchanie

Zadawanie pytan

Pozyskanie informaciji

Potwierdzenie

Budowanie odpowiedniego klimatu rozmowy

RODZAJE ROZMOW TELEFONICZNYCH

Rozmowy wychodzace i przychodzace
Telefoniczne umawianie spotkania
Potwierdzanie uméwionego spotkania
Prezentacja produktu
Podtrzymywanie kontaktéw z klientem
Model rozmowy z ,bramkarzem”
Pierwsza rozmowa z decydentem

WARIANTOWY SCENARIUSZ ROZMOWY

Trzy fazy rozmowy telefonicznej

Jak budowac¢ skuteczne scenariusze?

Jak je skutecznie uzywaé?

Kiedy warto improwizowac?

Prezentacja — stanowiska w danej sprawie

TECHNIKA PRACY PRZEZ TELEFON

Fazy i cele rozmowy

Nawigzanie kontaktu z rozmdwca
Budowa kontaktu

Ostabianie kontaktu

Obiekcje i trudnosci w rozmowie
Wystuchaj

PotwierdZ zrozumienie

Podaj rozwigzanie

Srodki oddziatywania

ZASTOSOWANIE TECHNIK WYWIERANIA WPLYWU

Przygotowanie — zanim zadzwoni telefon

Otwarcie — pierwszy kontakt z klientem

Analiza potrzeb — kim jest klient, czego oczekuje?

Prezentacja — dopasowac styl do typu klienta

Wyjasnienie obiekcji — jak polubi¢ i korzystac z obiekc;ji klienta?
Zamkniecie — umiejetne prowokowanie decyzji

Polecenia — budowa gotowosci do polecenia nas innym
Pielegnacja kontaktu — klient na cate zycie

WARSZTAT GLOSU | WYMOWY

Praca z dykcyonarzem
Modulacja brzmienia i sity gtosu
Warsztat tempa rozmowy



¢ Mozliwos$¢ nagrania i analizy rozméw warsztatowych
OPEROWANIE KLIMATEM, NASTROJEM, EMOCJA

e Lista emocji
e Emocje gtéwne i pomocnicze

STALA POPRAWA WELASNEGO STYLU DZIALANIA

e Jak samemu doskonali¢ dalej swéj warsztat pracy?

¢ Co zrobitem najlepiej i co najbardziej warto poprawi¢?
e Szybkie wycigganie wnioskéw

e Wygoda i skutecznos¢ pracy

JAK SOBIE RADZIC Z TRUDNYMI KLIENTAMI?

e Przyczyny niezadowolenia klientow

e Reagowanie na emocje i zazalenia

¢ Profesjonalizm w radzeniu sobie z obiekcjami i sprzeciwem

¢ Radzenie sobie z manipulacja i krytyka

¢ Wyjasnianie obiekcji klienta

¢ Umiejetno$¢ zachowania sie w sytuacjach konfliktowych ( w jaki sposdb doprowadzi¢ do eskalacji konfliktu z klientem? Jak wygasic¢
emocje gdy juz konflikt wybucht/ jak i kiedy przyzna¢ klientowi racje)

SKUTECZNE REAGOWANIE, ZAPOBIEGANIE POWSTAWANIU ORAZ ROZWIAZYWANIE SYTUACJI KONFLIKTOWYCH

e Przyczyny powstawania konfliktéw w kontakcie z klientem — koto i etapy probleméw
¢ Przewidywanie i wczesne diagnozowanie potencjalnego konfliktu

¢ Przewartos$ciowanie sytuacji konfliktowych/kryzysowych

e Rozréznianie zarzutéw rzeczywistych od pozornych

* Rozpoznawanie i radzenie sobie z manipulacjami klientéw

e Postawy wobec sytuacji konfliktowych

e Efektywne zachowania w konfliktach

e Postawa asertywna w sytuacji konfliktu

e Zachowania asertywne jako techniki wywierania wptywu i obrony przed presja
¢ Rozpoznawanie emocji klienta i kontrolowanie emocji wtasnych

* Rodzaje asertywnosci (migkka, twarda, negocjacyjna)

¢ Kontrolowanie uczu¢ i emocji

STRATEGIA PODEJSCIA DO KONFLIKTOW

e Rywalizacja

e Dostosowanie, uleganie

e Unikanie

e Kompromis

e Wspobtpraca

¢ Diagnoza naturalnego stylu podejscia do konfliktéw

JAK ZACHOWAC POSTAWE ASERTYWNA W KONTAKCIE Z KLIENTEM?

¢ Asertywne odmawianie i proszenie

¢ Kiedy mozna, a kiedy nawet trzeba powiedzie¢ ,Nie"?

e Kulturalne upominanie klienta

¢ Przekazywanie klientowi ztych wiadomosci

e Korzysci i ryzyko zwigzane z przyjeciem postawy asertywnej, agresywnej lub ulegtej
e Zestawy technik postepowania w trudnych, konfliktowych sytuacjach

BUDOWA RELACJI Z KLIENTAMI O ROZNYCH TYPACH 0SOBOWOSCI

e Rozpoznawanie typéw osobowosciowych Klientéw

» Swiadomos¢ przewagi | ograniczen wiasnego typu osobowoséci w procesie obstugi Klienta

e Jak budowac¢ i utrwalac relacje z klientami o réznych typach osobowosci

* Analiza wiasnego stylu komunikacji i pracy na podstawie TESTU OSOBOWOSCI TTI Ltd. INSIGHTS Analysen by SCHEELEN Instutut fur
Managementberatug und Bildungsmarketing.

PROCEDURY | STANDARDY W ZAKRESIE OBStUGI KLIENTA — CLIENT CODE



¢ wypracowanie standardéw profesjonalnej obstugi klienta- projekt

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. . . . . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Brak wynikoéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1168,50 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 950,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 0,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 0,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 0

Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje dodatkowe

Klientéw indywidualnych prosimy o kontakt z Centrum Innowacji ProLearning, w celu uzyskania biezgcego harmonogramu szkolenia.
Istnieje mozliwo$¢ dostosowania sie pod preferencje terminowe Klienta.

Adres

Wagonowa 2C/2



Wroctaw

woj. dolnoslaskie

Kontakt

o Magdalena Ptachytka

ﬁ E-mail marketing@prolearning.pl

Telefon +48 508 913 532



