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Obsluga klienta

Cele szkolenia

- Rozwdj umiejetnosci dtugofalowej wspétpracy z klientem.

- Diagnoza wtasnych silnych stron i ograniczen w obstudze klienta.
- Doskonalenie umiejetnosci docierania do potrzeb klienta.

- Cwiczenie zaawansowanych technik komunikacyjnych.

Tematy poruszane na szkoleniu

- Rola Dziatu Obstugi Klienta w nowoczesnej firmie:
= konkurowanie ustugami - ciggta poprawa ustug - jakos¢ w ustugach
o rola pracownikéw pierwszej linii - "chwile prawdy"
s kontakt z klientem jako okazja do zbierania informacji o potencjalnym niezadowoleniu - rozpoznawanie potrzeb
niezgtoszonych
- Budowanie relacji z klientem wewnetrznym:
s przeptyw informacji wewnatrz firmy
- Komunikacja werbalna, parawerbalna i niewerbalna:
o komunikacja niewerbalna
o dostosowywanie sie do klienta
s przeksztatcanie informacji technicznych na jezyk zrozumiaty dla klienta
- Rozwigzywanie problemoéw klientéw:
o zbieranie informacji - identyfikacja problemu - precyzowanie problemu klienta
= udzielanie informacji o procedurach
s radzenie sobie przy reklamacjach
. Techniki przydatne przy trudnej rozmowie:
= techniki stuchania i jezyk pozytywdéw
o rola wtasnego nastawienia
- etapy postepowania w trudnych sytuacjach (np. agresywny klient, obwinianie firmy, podwazanie procedur firmy)
s techniki utrzymywania kontroli nad rozmowg
- Komunikacyjne typy klientéw:
= ocena typu klienta
o potrzeby réznych typéw klientéw - jak sie do nich odnosi¢?
= kontrolowanie rozmowy przy réznych typach klientéw
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