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Miejsce
Warszawa

Cena
800 zt

Kontakt
601 493 296
info@commone.pl

Consulting

Call Center Consulting

Profesjonalna obstuga klienta przez
telefon

Zapraszamy!

Wszyscy wiemy, ze profesjonalizm w obstudze klienta budzi
zaufanie 1 przyczynia si¢ do budowania dlugotrwatych relacji z
klientami. Trudno$¢ zaczyna si¢ kiedy ta wiedze¢ musimy
przetozy¢ na praktyke. To szkolenie pokazuje jak na co dzien
ulepszy¢ komunikacje i wykorzystywaé swoj potencjal w
kontaktach z klientami.

Cele szkolenia

- Poszerzenie wiedzy i umiejetnosci uczestnikow w zakresie
nawigzywania pozytywnych relacji z klientem w kontakcie
telefonicznym

- Zapoznanie uczestnikow z metodami, ktére pozwola rozwingé
umiejetno$¢é komunikowania sie z klientem

- Prezentacja technik i1 sposobow radzenia sobie z trudnymi
sytuacjami w obstudze

Najwazniejsze korzysci dla uczestnikow

Po szkoleniu uczestnicy:

- Zdobeda wiedze z zakresu technik skutecznej komunikacji z
klientem

- Poznaja sprawdzone zasady nawigzywania pozytywnych
relacji z klientem

- Rozwing umiejetnos¢ komunikacji z klientem

- UsSwiadomig sobie rol¢ komunikacji w budowaniu
pozytywnych relacji z klientem i budowaniu wizerunku firmy
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- Udoskonalg umicjetno$¢ pozytywnej autoprezentacji i
efektywnego wykorzystania psychologicznych mechanizmow
wzmacniajgcych pozytywny kontakt z klientem przez telefon

- Podwyzsza umiejetnosci radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w
obstudze klienta

Profil uczestnika

Pracownicy firm o réznym profil dziatalnosci, zajmujacy si¢
telefoniczng obsluga klientow, pracownicy call center oraz
contact centers.

Stosowane metody

Zajgcia prowadzone sa w sposob aktywny, metoda warsztatowa,
w oparciu o wspotdzialanie wszystkich czltonkéw grupy i
prowadzacego szkolenie przy zastosowaniu gier 1 ¢wiczen
grupowych, dyskusji, burzy mézgdéw, scenek symulacyjnych,
prezentacji oraz mini wyktadu.

Trener

Katarzyna Kozlowska. Od ponad 4 lat pracuj¢ w branzy call
center.  Posiada  duze  doswiadczenie @ w  zakresie
przygotowywania i prowadzenia szkolen. Specjalizuj¢ si¢
glownie w szkoleniach migkkich z zakresu obstugi klienta,
sprzedazy oraz komunikacji interpersonalnej. Prowadzita
szkolenia na potrzeby projektow realizowanych dla firm tj.
Netia, Tauron, Link4Life, Citroen Polska, Internetia, T-mobile,
WIP, Operon oraz szkolenia dla projektu Wykorzystaj swoja
szans¢ - program aktywizacji zawodowej w branzy
telemarketingu. Przeprowadzita blisko 1000 godzin szkolen. Jest
absolwentkg Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, na
kierunku Zarzadzanie oraz absolwentka Wyzszej Szkoty
Bankowej we Wroctawiu na kierunku Trener biznesu. Swoja
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Consulting

Call Center Consulting
wiedzg 1 do§wiadczeniem dzieli si¢ z innymi ludZzmi ze szczerym
entuzjazmem.

Liczebnos$¢ grupy

8 -18 0sbéb

Czas trwania

2 dni

Program szkolenia

Powitanie uczestnikow i wprowadzenie do szkolenia

- Przywitanie uczestnikow i1 przedstawienie si¢ trenera

- Prezentacja tematyki i planu oraz celu szkolenia

- Ustalenie zasad wspolpracy oraz spraw organizacyjnych

- Wzajemne poznanie si¢ trenera 1 uczestnikOw oraz integracja
zespotu

Elementy skladowe rozmowy telefonicznej

Sztuka budowania pozytywnych relacji z klientem

- Kim jest wspolczesny klient?

- Elementy wplywajace na nawigzanie i utrzymanie dobrych
relacji z klientem?

Komunikacja z klientem przez telefon

- Sposoby wykorzystywania komunikacji niewerbalnej w
kontakcie telefonicznym

- Techniki budowania skutecznego i pozytywnego przekazu

- Poprawianie jako$ci komunikacji poprzez wlasciwe
formutowanie pytan

- Sprawdzanie zrozumienia przy uzyciu parafrazy

- Aktywne shluchanie jako najwazniejszy instrument dobrego
kontaktu

- Bariery komunikacyjne i sposoby ich omijania

Typologia klientow
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- Typy klientoéw i sposoby ich rozpoznawania

- Zasady wspolpracy z okre§lonym typem klienta

Trudne sytuacje w obshudze klienta

- Metody reagowania na zarzuty i obiekcje klienta

- Sposoby reagowania na zachowanie agresywnego klienta

- Zachowanie asertywne w kontakcie z Kletnem i wykorzystanie
techniki asertywnych

Podsumowanie szkolenia

- Whnioski i refleksje uczestnikow

- Podzickowanie za udzial w szkoleniu i pozegnanie
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