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Trudne sytuacje w obstudze klienta

Cele szkolenia

- Rozumienia perspektywy klienta i jego potrzeb w trudnej sytuacji.

- Komunikowanie sie z klientem ze szczeg6lnym zwréceniem uwagi na rozmowy telefoniczne.
- Cwiczenie umiejetnosci kontrolowania rozmowy z klientem.

- Techniki radzenia sobie z emocjami i sytuacjami emocjonalnymi w kontakcie z klientem.

- Sposoby rozwigzywania trudnych sytuacji w kontakcie z klientem.

Tematy poruszane na szkoleniu

- Rola dziatu obstugi klienta we wspdétczesnej firmie:
- jakos$¢ w obstudze klienta jako przewaga konkurencyjna
o operacyjna i komunikacyjna rola dziatu obstugi
o zarzadzanie relacjg z klientem jako strategiczne dziatanie dziatu
o sprawnos$¢ operacyjna dziatu - dlaczego klienci odchodza od firmy - "chwile prawdy"
- Rozumienie potrzeb klienta:
o rodzaje potrzeb: potrzeby merytoryczne - psychologiczne - proceduralne
> dobdr rozwigzan i indywidualizacja korzysci prezentowanych klientowi
o dostosowanie jezyka i argumentacji do potrzeb klienta
s przeksztatcanie informacji technicznych na jezyk zrozumiaty dla klienta
- Rozwigzywanie problemoéw klientéw:
o zbieranie informacji - identyfikacja problemu - precyzowanie problemu klienta
= stuchanie i okazywanie stuchania
o rzeczowa komunikacja w sytuacji kontaktu bezposredniego i telefonicznego
= specyfika telefonicznej obstugi klienta - kluczowe aspekty w pracy z telefonem
o techniki utrzymywania kontroli nad rozmowg
o uzywanie notatek przy obstudze klienta
- Rozwigzywanie konfliktéw w obstudze klienta:
o obiekcje czy zarzuty
s dwa etapy pracy z zarzutami (konkretyzacja i przeformutowanie)
o rodzaje i zrédta konfliktu
- Typy klientéw:
= diagnoza typu klienta
> dostosowanie sie do potrzeb réznych typéw
= kontrolowanie rozmowy z réznymi typami klientéw
- Techniki przydatne przy trudnej rozmowie:
= techniki stuchania i jezyk pozytywoéw
o etapy postepowania w trudnych sytuacjach (np. agresywny klient, obwinianie firmy, podwazanie procedur firmy)
o przeksztatcenie trudnej sytuacji w okazje - zatrzymywanie klienta
- Radzenie sobie z wtasnymi emocjami w sytuacji konfrontacji (takze w kontakcie telefonicznym):
o oddzielanie warstwy merytorycznej od psychologicznej
o rola wtasnej postawy i jej wptyw na komunikacje
o techniki asertywne
- Radzenie sobie z wyzwaniami - trudni klienci i trudne sprawy:
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o przyczyny trudnych zachowan klientéw
o zasady postepowania w typowych trudnych sytuacjach
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