Telefoniczna obsiuga
klienta

Szkolenie zamknietne
online
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Dogodna i bezpieczna forma szkolenia w dobie pandemii

Dostepnosc¢ i tatwos¢ - uczestnictwo w szkoleniu mozliwe jest z kazdego miejsca
na Swiecie z dostepem do Internetu korzystajac np. z komputera

Wygoda - szkolenie mozna odby¢ bez wychodzenia z domu, ze stanowiska pracy
bez koniecznosci organizowania zgromadzenia
{

Program indywidualnie przygotowany dla Uczestnikéw szkolenia Q

Czes¢ praktyczna szkolenia opracowana w oparciu o specyfike branzy i stanowiska
uczestnikoéow

Imienny certyfikat ukonczenia szkolenia
Bogaty pakiet materiatéw szkoleniowych, dostep do najnowszej wiedzy i narzedzi

Doswiadczona kadra trenerska - opieka trenera online - wyktadowca czuwa nad pracg
grupy w czasie rzeczywistym
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Cele szkolenia

Usprawnienie procesow telefonicznej obstugi klienta
w przedsiebiorstwach »

Weryfikacja umiejetnosci obstugi klienta poszczegdlnych
uczestnikow szkolenia

Analiza procesu sprzedazy w przedsiebiorstwie - wnioski
| sugestie po szkoleniu

Bezptatna analiza jakosci obstugi klienta/ sprzedazy przed
szkoleniem - wnioski i sugestie omawiane podczas szkolenia
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Wypracowanie umiejetnosci obstugi klienta

Poznanie praktycznych wskazéwek z zakresu sprzedazy
i negocjacji z klientami
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Program szkolenia

Wprowadzenie
e Okreslenie potrzeb uczestnikéw szkolenia
 Cwiczenia wprowadzajgce
 Analiza umiejetnosci sprzedazy poszczegdlnych uczestnikow szkolenia
e Weryfikacja dziatan sprzedazowych - wyznaczenie elementéw
do poprawy
 Aktualne standardy obstugi klienta i sprzedazy - weryfikacja

Komunikacja w obstudze klienta "
e Czym jest komunikacja? _\ — N
e Formy komunikacji i ich wptyw na rozméwce 5 I =
» Reguta pierwszego wrazenia przez telefon

i email oraz trening

Pytania zamknigte, otwarte i sugerujgce oraz ich dobér
Reguta potwierdzania hipotezy oraz 7+/-2

Parafrazowanie oraz dowartosciowywanie rozmowcy ’

Trening aktywnego stuchania

Skuteczne przekazywanie informacji - trening
Znaczenie tonu gtosu

Indywidualen treningi uczestnikéw szkolenia z zakresu komuniakgji
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Program szkolenia

Wywieranie wptywu i jezyk korzysci
» Kluczowe zasady wywierania wptywu: nie odmawia sie dwa razy,
zasada zaangazowania, stopa w drzwiach, reguta niedostgpnosci
« Stowa kluczowe w obstudze klienta
» Jezyk korzysci C-Z-K oraz C-K

Telefoniczna obstuga klienta
» Umiejetne rozpoznawanie potrzeb i rozwigzywanie problemu Klienta
» Klient asertywny, bierny, agresywny, rozmowny,
dopasowanie kanatow komunikacyjnych do réznych typow Klienta
 Standardy telefonicznej obstugi Klienta
- dopasowanie stow kluczowych
 Niedozwolone zwroty w dialogu telefonicznym

Techniki obstugi Klienta i Klient zdenerwowany
» Klient zmotywowany vs niezmotywowany
o Zwroty zakazane w rozmowach handlowych
» Budowanie pozytywnego nastawienia
» Najczestsze obiekcje klientéw
» Obstuga klienta na drodze elektronicznej
 Przeksztatcanie negatywnych komunikatéw na pozytywy
* Praktyczne techniki negocjacyjne
» Klient zdenerwowany i reklamacje
e Metoda ASAP
« Trening techniki sprzedazy uczestnikow szkolenia - analiza i wnioski
 Indywidualne treningi uczestnikéw szkolenia z zakresu obstugi klienta

}A biuro@perspecta.pl

\}

PERSPECTA

58 783 89 49




Referencje naszych szkolen

"Przeprowadzone szkolenie zostato dostosowane do naszych
wymagan pod wzgledem merytorycznym jak i organizacyjnym.
Uczestnicy szkolenia wysoko ocenili przeprowadzong ustuge
zarébwno pod katem ilosci przekazanej wiedzy, jak i korzysci
wynikajgcych z jakosci szkolenia. Prowadzgca szkolenie
wykazata si¢ szeroky wiedzg i bardzo dobrym przygotowaniem
do omawianych zagadnien. Szkolenie przeprowadzone przez
firme¢ PERSPECTA oceniamy jako bardzo efektywne
i y 4 dochowaniem nalezytej starannosci, dlatego
z przekonaniem rekomendujemy wspétprace z Panig Katarzyna

Kocur."
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"Realizacja szkolenia odznaczyta sie profesjonalnym podejsciem,
bardzo dobrym przygotowaniem merytorycznym oraz organizacyjnym.
Zgodnie z opinia uczestnikdw szkolenia trener prowadzacy
w interesujacy sposob przedstawit zagadnienia zwigzane z tematyka
szkolenia, a przygotowane materialy szkoleniowe spelnity
ich oczekiwania. Zastosowanie wiedzy teoretycznej w praktyce
pozwolito szkolenie postrzegaé z perspektywy przyjemnego
edukacyjnego spotkania, a nie nudnego wyktadu. Firma Intermeble
w oparciu o dotychczasowe doswiadczenie moze poswiadczy¢ wysoki
poziom ustug oferowanych przez firmg¢ PERSPECTA oraz poleci¢
j3 jako profesjonalnego dostawce ustug szkoleniowych, ktory
rzetelnie wywigzuje sie ze swoich szkolen wobec Klientéw. *

INTERMEBLE R

PERSPECTA

"Cel i zakres szkolenia byt w petni dopasowany do naszych potrzeb
i zostat w catosci zrealizowany w uméwionym terminie. Sposéb
prowadzenia szkolenia wskazywat na duza wiedze¢ merytoryczng
i doswiadczenie prowadzacej. Warto podkresli¢, iz znaczna czes¢
szkolenia przeprowadzona byta w formie praktycznych ¢éwiczen,
co spotkato sie z bardzo pozytywnym odbiorem ze strony uczestnikow.

Rekomendujemy firme PERSPECTA jako profesjonalng firme szkoleniowa.

"Juz od pierwszej rozmowy telefonicznej demonstrowany
profesjonalizm i wysokiej klasy obstuga klienta rozwiaty nasze
obawy. W czasie przygotowania programu szkolenia Perspecta
wykazata elastycznos¢ nie tylko w dopasowaniu programu
do naszych potrzeb i wyborze daty, ale rowniez w akomodacji
naszych zatozen budzetowych. Samo szkolenie, przeprowadzone
w naszej firmie (dodatkowy plus dla Perspecty) byto interaktywne
i przebiegto w konsersacyjnej atmosferze. taczyto w sobie elementy
wyktadu, dyskusji, jak réwniez coachingu, angazujagc w ten sposéb
wszystkich uczestnikow."
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Skontaktuj siq Z nami

@

Jedna z naszych firmowych wartosci jest
indywidualne podejscie do kazdego z naszych
Klientow, dlatego skontaktuj sie z nami, aby
doprecyzowac Twoje potrzeby i oczekiwania.
Wtedy bedziemy mogli przygotowac va
indywidualng wycene
specjalnie dla Ciebie i Twojej firmy é{
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LZapraszamy
do
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www.perspecta.pl
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