PROFESJONALIZM W OBSLUDZE KLIENTA + OBSLUGA TRUDNEGO KLIENTA

2 dni szkoleniowe

.Praca w Customer Serwis zawsze jest trudna i jest tym miejscem w organizacji, gdzie jak w soczewce
widaé, jak wymagajgcq, wyedukowang, a zarazem roszczeniowq osobq jest dzisiejszy klient. Pozostaje
nam wiec doceni¢ wktad pracownikdw Customer Service w odnoszeniu sukcesow przez kazdg
organizacje na trudnym, konkurencyjnym rynku".

Celem tego szkolenia jest dostarczenie wiedzy oraz rozwdj tych kompetencii, ktére w najwiekszym
stopniu determinujqg jako$¢ oraz skutecznos$¢ obstugi klienta. Najwiekszym jednak wyzwaniem sq trudne
sytuacje spowodowane postawqg trudnego klienta. Przekonamy uczestnikdw do zastosowania w
praktyce wypracowanych podczas szkolenia narzedzi, ,,kopiujgcych’ ich rzeczywisto$¢ biznesowaq.

Korzysci z tego szkolenia, to stworzenie, tzw. ,koszyka narzedzi”, czyli zebranie i udostepnienie
Uczestnikom wszystkich mozliwych instrumentéw, ktére w praktyce postuzg im osigganiu sukceséw w
procesie obstugi Klientem. W prostej linii podniesie to jakos¢ obstugi klientdw firmy, obnizy liczbe
reklamacji oraz bardzo wzmocni w tej czesci funkcjonowanie firmy.

Podczas szkolenia uczestnicy:

e otfrzymajqg skuteczne narzedzia, by poprawic¢ swoje umiejetnosci w obszarze pracy z frudnym
klientem,

poprawig swojg wydajno$¢ w czasie oraz swojg komunikacje,

zdobedq wiedze w jaki sposdb tworzy¢ priorytety obstugi sprzedazowej i reklamacyjne;j,
poznajg sposoby jak efektywnie reagowad na zastrzezenia, obiekcje i reklamacje klientéw,
nauczg sie czego unika¢ w procesie budowania pozytywnych stosunkdw z klientem i jak
doprowadzi¢ do dtugotrwatych korzystnych dla obu stron relacji biznesowych.

PROGRAM SZKOLENIA

Klient NAJWIEKSZYM DOBREM naszej firmy. Profesjonalizm zawsze sie optacal
¢ Co oznacza profesjonalizm w obstudze klienta?
e ABC postawy zorientowanej na klienta:
o W jakisposéb by¢ prawdziwym doradcq klienta?
o lista korzysci jakie niesie wtasciwe opiekowanie sie klientem
o dlaczego klient stanowi dla firmy najwiekszg wartos¢?
e Doradca klienta + biznesowa empatia. Pozwdl klientowi zarabiaé, a ,,przyspawa” sie do Was
na dobrel
e Skuteczna identyfikacja i analiza potrzeb klienta — pytania i analiza potrzeb klienta
e Dlaczego klienci od Nas odchodzg? Aktualna lista bteddw, ,,grzechdw” i zaniedbanh

Obstuga trudnego klienta

¢ Radzenie sobie z obiekcjami i zastrzezeniami klienta
Radzenie sobie w sytuaciji jawnej krytyki ze strony klienta
Radzenie sobie z klientem, ktdry zawsze ma racje (nie stucha, nie przyjmuje argumentdw)
Odpieranie bezpodstawnych zarzutdw klienta w sposdb niepowodujgcy nasilenia konfliktu
Umiejetne przekazywanie ztej i niewygodnej dla klienta informaciji
Zachowania prowokujgce napiecie w kontaktach i sposoby unikania takich sytuacii
Radzenie sobie w sytuaciji konfliktu w relacji z klientem, z atakami i agresjq klienta
Obrona przed manipulacijqg ze strony klienta



Stres w pracy z trudnym klientem

¢ Konfrola emocji i zarzgdzanie stresem w kontakcie z trudnym klientem
Zarzgdzanie emocjami klienta oraz emocjami wtasnymi
Zarzgdzanie sytuacjg frudng w kontakcie z klientem
Techniki radzenie sobie ze stresem
Techniki odreagowywania i ,tfadowania akumulatoréw” po stresujgcej pracy
Katalog Dobrych Praktyk w obszarze radzenia sobie z trudnym klientem

Reklamacje - staly element pracy w procesie obstugi klienta
e Czym naprawde jest reklamacja ze strony klienta?2
Czy reklamacja to jedynie nasz ktopot?
ABC profesjonalnego zatatwienia reklamacji
Lista korzysci jakie dajg nam reklamacje ze strony klientow
Trudny klient podczas obstugi reklamacji
Lista Dobrych Praktyk podczas zatatwiania reklamacji ze strony klienta

Skuteczna komunikacja gwarantujgca wtasciwy poziom obstugi klienta/interesanta
Co? Jak? Kiedy mowic? ABC skutecznej komunikacji w procesie skutecznej obstugi klienta
Aktywne stuchanie - sktadowe i wtasciwe zastosowanie w procesie obstugi klienta
Parafrazowanie — jedna z najskuteczniejszych technik aktywnego stuchania
Dopytywanie oraz sprawdzony katalog pytan otwartych
Sygnaty niewerbalne w komunikaciji z klientem — aparat mowy:
o szybkos¢ itempo mowienia
o infonacja, dykcja i energia w gtosie
Katalog Dobrych Praktyk w obszarze skutecznej komunikacji podczas obstugi klienta

Psychologia na ustugach profesjonalnej obstugi klienta
e Aserfywna postawa — gwarancja na korzyséci dla Ciebie i klienta
e Empatia - dzieki niej tatwiej jest zrozumiec potrzeby klienta
e Skuteczne wywieranie wptywu na klienta + elementy sztuki perswazji
o Typy klientdw jakich obstugujemy:
o Typy klientéw - techniki skutecznej komunikaciji i obstugi klienta/interesanta
o 4typy spoteczne i uniwersalne narzedzia skutecznej komunikacji
o Elastycznos¢ w pracy z klientem ,,wymuszona” typem obstugiwanego klienta

Spisanie Katalogu Dobrych Prakiyk - nasze standardy skutecznej obstugi klienta

METOGOLOGIA SZKOLENIA:

Szkolenie to ma charakter interaktywny, gdyz w procesie uczenia sie oraz zdobywania konkretnych
umiejetnosci, w rdwnym stopniu angazujg wszystkich uczestnikdw.

W czasie szkolenia, bedziemy tworzyé narzedzia dla Menedzeréw , poruszajgc sie w obszarach:
pozyskiwania i utrwalania wiedzy
zdobywania nowych umiejetnosci
rzeczywistej refleksji nad naszymi poestawami, ktére sq ,,matrycami” naszego sukcesu

Szkolenie zaplanowane zostato tak, aby te trzy obszary tworzyty logiczng catosé oraz aby dostarczyty
Uczestnikom kompleksowych narzedzi, rozwijajgc tym samym kompetencje w przedstawionych modutach
szkoleniowych.

Metody/techniki/narzedzia, stosowane podczas szkolenia:
Cwiczenia: indywidualne, w parach, w grupach
Przyktady i frudne przypadki z pracy uczestnikéw
“Case study's” z archiwum trenera — analiza przypadkdw
Dobre praktyki z rynku — fajemnice najlepszych
Dyskusje moderowane
Testy, ktére dostarczqg Ci niezbednej wiedzy na wtasny temat
Mini wyktady — w ilosci niezbednej
wEnergetyzery” — zabawy, ktére uczg



Kamera + video feedback — na zyczenie klienta



