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Dwudniowe seminarium

Telefoniczna obstuga klienta

w warunkach stresu
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Troska o klienta — najtansza forma poprawy wynikéw zespotu i catej firmy
Komunikacja — czyli jak nawiazad i utrzymaé dobry kontakt z klientem
i Asertywnoséé prokliencka i rozwigzywanie problemow klienta w warunkach
| stresu
Dekalog zasad dobrej obstugi klienta

Uidziat w warsztatach polecamy pracownikom dziafow call center, sprzedazy,

i marketingu, sprzedazy przez telefon, obstugi klienta, handlowcom,
sprzedawcom, menadzeron
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- TROSKA O KLIENTA najtafisza forma poprawy
. wynikéw zespolu i calej firmy

) DLACZEGO WARTO TROSZCZYC SIE O KLIENTA

Wyjasnienie uczestnikom znaczenia zabiegania o klienta, w warunkach wolnej konkurencji, dla:

4

&)

§)

2)

3),

4

a) samego zdobycia klienta
b) doprowadzenia do zadowolenia klienta z dokonanego wyboru (produktu i firmy)

¢) ulrzymania lojalnodei klienta i dokonania powtérnych zakupow

' d) zdobycia rekomendacii klicnta jako najtanszej i najtrwalszej formy reklamy

¢) lepszej atmosfery pracy — eliminacji sytuacji stresowych, a tym samym poprawy
wlasnego komforfu.
yiczenie: , Przypomnii siebie w roli fle obstuzonego klienta / petenta”

Analiza przypadkéw indywidualnych dogwiadczeni uczestnikéw i wyprowadzenie z
nich praktycznych wnioskow: .jak okazal, ze jestesmy przyjoini i gotowi pomdc
klientowi”

i

) ISTOTNE ELEMENTY DLA ZDOBYCIA ZAUFANIA U KLIENTA

Akeeptacja klienta — pozytywne nastawienie oraz znajomosc i poszanowanie praw stron.
i (Prawa Klienta a prawa firmy)

Wiarygodno$¢ ~ w sposobie komunikacji, w jej dynamizmie i zaangazowaniu

Kompetencja w relacjach migdzyludzkich — zyczliwodd, otwartosé, inicjatywa autentycznoéc,
komunikatywno$é, empatia

Cviczenie:  Cwiczenie aulopoznawcze uczestnikéw pozwalajace im poprzez indywidnalne

wykonanie testéw Fritchie-Leary’ego:.preferencie gorqee i zimne” 1 kweslionariusz
osobowosci”™ poznac wlasne predyspozycje charakterologiczne do okreélonych

i zachowan I w rezultacie okresli¢ - wspolnie z trenerem - swoje slabe i mocne punkty
: przydatne w obsludze klienta.

Przekonanie do firmy i oferowanych przez nig produktéw.

edstawienie uczestnikom grup czynnikéw wptywajaeych na poziom przekonania pracownika do

fiymy oraz do oferowanych przez nig produktow.

wiczenie. rozwiazanie ankiet anonimowych i indywidualna ocena przez uczestnikdw wlasnego
| wspolezynnika identyfikacji ze swoja firma i wiary w oferowany produkt
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I][ KOMUNIKACJA czvli ‘ia‘k nawiazad i utrzymad dobry
. kontakt z klientem

1.! Znaczenie pierwszego kontaktu:
i - pierwsze wrazenie moZesz zrobic tylko raz !
'; - whasciwa autoprezentacja
t - usmiech
: - pozytywne nastawienie
- punkt zgodnoscl

2.iCo moze osiggna¢ pracownik dzialu obslugi klienta juz przy pierwszym
kontakcie

3. Wlasciwe nawigzanie kontaktu z klientem
§ a) AUTOPREZENTACJA CZYLI POWITANIE

b} ROZPOZNANIE SYTUACJI KLIENTA OKRESLENIE DECYDENTA

{

_l ¢} PROFESJONALNE UDZIELENIE INFORMAC.JI
{» lub rozwiazanic problemu
{

Civigzenie: Cwiczenia indywidualne uczestnikéw w autoprezentacji - oceniane przez grupg.

I

4.%C0 decyduje o tym jak nas odbiera rozméwea ?

A) sygnaly werbalne i niewerbalne
B) komunikacja jedno- i dwukierunkowa
)} brzmienie naszego glosu

Ciwviczenie: ., Motywacja < Intonacja < Motywacja” prezeniujace uczestnikom wplyw
nastawienia emocjonalnego méwigcego na brzmienie wypowiedzi i odwrotnie.

Oméwienie elementow wiasciwego brzmienia wypowiedzi.

;
5.§Aktywne sluchanie i stosowanie parafrazy
a)l Czym rézni sig stuchanie od aktywnego stuchania ?
b)l Stosowanie parafrazy w rozmowie z Klientern.

ego.

ezentacia filmu pogladow

Viti

o)l Trzy funkeje parafrazy w rozmowie z klientem:

Civiczenie; stosowanie parafrazy przez uczesinikow : Spurafiaziy wypowieds partnera”
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5. !‘:Specyfika komunikacji przez telefon

A} wady i zalety telefonu jako narzedzia komunikacji

D

B

H

}%Skzasia: Uczestnicy w ramach mini-dyskusji panelowej analizuja i prezentuja wady 1 zalety

komunikacii telefonicznej.
specyfika komunikacji bez wzrokowej

czenlacia flmu IRStrutaZowego

Pr‘:

Precyzia i czytelno$é w udzielaniu informacji kKlientom

O e N

Aktvwne shichanie przez telefon

.| Koncentrowanie sie na wyznaczonyeh celach rozmowy

ICzego unikaé w rozmowie telefonicznej (najczgseiej popelniane bledy):

' nie rozpoczynaé rozmowy nic przedstawiwszy z jakiej firmy dzwonimy i bez podania
naszego imienia i nazwiska

nie prowadzi¢ rozmowy bezosobowo

C}t nie stosowad sléw Zargonowych

nnika¢ stosowania jezykowych wypehiaczy

) unikaé stosowania form asekuracyjnych

uzywaj strony czynnej

Badz stanowezy i zdecydowany

Pami¢taj o celu rozmowy

Stuchaj uwaznie

Uzywaj kluczowych wyrazen uzywanych przez klienta
Jesli musisz powiedzied ,NIE™ powiedz to z przekonaniem

Nigdy nie wpadaj w gniew i nie daj si¢ sprowokowac do nienprzejmosci

i

Nigdy nie krytykuj konkurencji

nigdy nie obiccujmy wigeej niz pewni jesteSmy dotrzymad raczej obiecywaé maiej !
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II. ASERTYWNOSC PROKLIENCKA i rozwigzywanie
probleméw klienta w warunkach stresu

1.i Co to jest postawa asertywna i czemu shuzy ?

2.| Radzenie sobie z emocjami klientéw
!

: akceptowanie roznorodnych emocji u klientéw i umiejetnosé ich identyfikowania.

a)
Dyskusie: 2 jakimi emocjami stykacie sig najezesciej w swajej praey? Jak one sie wyrazajq ?

b) wplyw stanu emocjonalnego cztowieka na postrzeganie samej informacji

c) | reagowanie ze zrozumieniem dla odeznd klienta — metoda , pokomwania szyby”
d)i umiejetnoé¢ dotarcia do problemu klienta - pytania otwarte a pytania

: zamKniete:
Ciiez

enie w parach: ,, odgadnij co na rysunku ? "
]
i
i
1

’
-

¢ Ticzenie w parach: ,, odgadnif co na rysunku ? pylaniami olwartymi

¢)! wyznaczanie granic i obrona swoich praw w relacji z klientem

Priezentacia filmuy instrultazowego

i jak radzi¢ sobie z nimi gdy tworzy je klient?:
A) Nie oceniaj

BY Nie pouczaj

C)} Nie obwiniaj

D) Nie uogdlniaj

E) Nie doradzaj

F) Nie przerywaj

GJb Nie zadawaj pytan inwm;yjnych

H!i Nie informuj negatywnic

I)| Unikaj ¢fekiu stereo

3./Jak unika¢ powstawania barier komunikacyjnych w rozmowie teletfoniczne;j

L



4.

Prowadzenie rozmowy Z ,,tradnym” klientem w warunkach stresu

i

A'j; Oddzielanie opinii klienta dotyczacych sprawy od opinii o swojej osobie
B} Sposoby obnizania emocji

C) Procedura zyskiwania przewagi nad klientem zdenerwowanym, agresywnym bez
konfrontaciji

D) Zasada doswiadczenia zamiast doswiadczania
E) Rozwiazywanie trudnych sytuacji i skuteczne konczenie niezrgeznych rozmow

F) Trzy praktyczne metody na codzienny kompromis z klientem
| - metoda na dopelnienie oczekiwan

- pozwoli¢ klicntowi zachowaé twarz
- metoda na empatie¢ klienta

IV. Dekalog zasad dobrej obshugi klienta

1. Stuchag, stuchaé daé sie wypowiedzieé klientowi

2. Reagowaé aktywnie na jego wypowiedz

3. Umieé rozpoznawaé emocje i whadciwie na nie reagowadé
4, Dziataé asertywnie (szanowaé jego i swoje prawa)

5. Okazywad zrozumienie i wezuwaé sie w sytuacj klienta
6. Okazywaé cierpliwosd

7. Okazywaé osobiste zaangazowanie w problem klicnta uzywajac w rozmowie
pierwszej osoby gdy mowiny ¢ rozwiazaniu problemu klienta

§. Proponowaé rozwiazania (zamiast wyjasnia¢ klientowi dlaczego cof poszio nie tak

9. Dawaé swoim profesjonalnym zachowaniem (wypowiedzig) poczucie pewnosci i
bezpieczenstwa klientowi.

10. Serdeczne podzigkowanie za teraz jest najlepsza droga do spotkania z klientem jutro.
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Education

W celu zgloszenia uczestnictwa przeslij faxem

FORMULARZ ZGLOSZENIOWY VI

022 857 38 46, 816 00 00 Center
. TELEFONICZNA OBSLUGA KLIENTA W
; WARUNKACH STRESU
|
‘Elmie; i Nazwisko UGZeSINIKEA .....cccovvviieiici
Stanowisko ............. ................
Firma .....cooeeemmimminnennnnnn vevenn peersireeesanresaaRraLesrenaryteatasens S P PORRPPN
%Adres FIPITIY © v eeeeeeecaee e b et se s e e e
';Adres do wystania faktury ... N TPt ceerenenan
:iNIP ............... preeseesersenaanyes Telefon .....ooocvenniin S Fax ..o peearreer e
iéUWAGI [ PYTANIA «ovrcveeeereeeeeesessesrsssesassbeessasas et c2 800 T 10 e L f TR E R

|

1 Koszt uczestnictwa jednej osoby wynosi 1200 + VAT, i obejmuje uczestnictwo w

| konferencii, materiaty szkoleniowe, obiad oraz przerwy kawowe,

iPotwierdzenie uczestnictwa wraz z kopia dokonania wplaty nalezy przestaé najpozniej do 25
marca, faxem na numer (022) 857 38 46, 816 00 00. Organizator zastrzega sobie prawo zmiany
‘terminu konferencji po wezesniejszym powiadomieniu uczestnikow.

wplaty nalezy kierowaé na konto: PBK S.A. II oddziat
‘{ Warszawa
! 11101138-405220001608

!tel:022 857 38 46,673 57 91, tel/fax; 816 00 00. tel.kom, 0 607 779 222

W przypadku rezygnacji z udziaiu w konferencii, VIP Education Center zatrzymuje:
:w  B0% ceny w wypadku zgtoszenia rezygnacji 10 dni przed terminem szkolenia;
" 100% ceny w wypadku nie zgtaszenia razygnacii lub nleobecniosct na szkoleniy.

| Akeeptuje warunkl uczestnictwa w szkoleniu i upowazniam VIP Education Center do wystawienia fakiury VAT bhez
| podpisu.
i

emmesesmeeeemtmseamassm-etssemsasmsnonde EIAKRLLIELS

|
l Podpis Pieczatka firmowa
I
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Marinsz Bugajski

Absolwent Wydziali Handlu Zagranicznego SGPiS, Wydziatu Organizacji
i Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz Wydzialu Ekonomii
Universidad Central de Quito.

[Poczatkowo zdobywal do$wiadczenie w centrali handlu zagranicznego
Impexmetal w negocjacji kontraktéw na import diamentow.

Nastepnie pracowat w Banku Rozwoju Exportu 8.A. bedac organizatorem
pierwszych w Polsce przetargéw walatowych.

W latach 1987-1988 specjalista w Departamencie Traktatowym
‘Ministerstwa Wspolpracy Gospodarczej z Zagranica.

|

'0d 1989 na stanowiskach kierowniczych i w zarzadach firm polskich,
\angielskich i hiszpafiskich, odpowiedzialny za organizacje 1 zarzadzanie
isieciami sprzedazy i telemarketingu.

tW Jatach 1991-93 w Hiszpanii, na stanowisku ogdlnokrajowego
kierownika ds. wyszkolenia handlowcéw w holdingu CEAC.

Po powrocie do kraju prowadzi szkolenia marketingowe oraz w zakresie
techniki 1 psychologii sprzedazy.

| Dotychezas wyszkolit blisko péttora tysigca handloweow, telemarketerdw i
akwizytoréw, z czego blisko stn zajmuje obecnie stanowiska kierownicze
w departamentach sprzedazy swoich firm, za$ kilku realizuje sig w
ksztatceniu sprzedawcow.

Szkolenia prowadzone m.in. dla takich firm jak: Motorola, Unikat,
Wydawnictwo Prészyfski, Infor, Biomedic, Valentine, Nawigator GPS,

' Construct, Millenium Bank, Agros.




