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Obsluga klienta przez telefon

Cele szkolenia

- Zrozumienie perspektywy firmy zorientowanej na klienta.

- Analiza roli handlowcéw w budowaniu przewagi konkurencyjnej firmy.

- Cwiczenie umiejetnosci komunikowania sie przez telefon.

- Rozwdj umiejetnosci rozwigzywania probleméw klientéw i radzenia sobie z trudnymi sytuacjami.

Tematy poruszane na szkoleniu

- Rola Dziatu Obstugi Klienta we wspétczesnej firmie:
= konkurencja 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
- Klient wewnetrzny:
s przeptyw informacji wewnatrz firmy
- Specyfika komunikowania sie przez telefon:
o rola rozpoczecia rozmowy
» sktadniki komunikacji niewerbalnej, ktére ging w rozmowie przez telefon
s rola i znaczenie tonu gtosu - praca tonem gtosu
- Jezyk, jakim sie postugujemy:
s rola formy wypowiedzi
= dostosowywanie sie do klienta
o przeksztatcanie informacji technicznych na jezyk zrozumiaty dla klienta
- Psychologiczne potrzeby klienta:
o potrzeby merytoryczne - psychologiczne - proceduralne
- Typy klientéw:
s ocena typu klienta
o potrzeby réznych typéw klientéw
o kontrolowanie rozmowy przy réznych typach klientéw
- Rozwigzywanie problemoéw klientéw:
= zbieranie informacji - identyfikacja problemu - precyzowanie problemu klienta
o rozwigzywanie probleméw reklamacyjnych
o techniki utrzymywania kontroli nad rozmowg
- Potrzeby potencjalnych konsumentéw ustugi:
s konsultant jako sprzedawca
= uSwiadamianie ukrytych potrzeb
- Techniki przydatne przy trudnej rozmowie:
o techniki stuchania i jezyk pozytywéw
s rola wtasnego nastawienia
o etapy postepowania w trudnych sytuacjach (np. agresywny klient, obwinianie firmy, podwazanie procedur firmy)
o przeksztatcenie trudnej sytuacji w okazje - przytrzymywanie klienta
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