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Profesjonalna obstuga klienta

najnowsze trendy w zarzqgdzaniu
doswiadczeniem klienta (Customer

Experience Management)?

Jakie sg aktualne standardy i trendy w
obstudze klienta?2

Jakie sg wyznaczniki najwyzszej jakosci
obstugi klienta?

Customer Experience Management- jak
robi¢ to dobrze?2 Poznaj 10 przykazan
kultury obstugi klienta wg Tony’ego
Hsieha.

Co robic¢, zeby klienci mieli poczucie, ze
rozmawiajq z profesjonalistge

#2 Obstuga klienta oparta na budowaniu

relacji - jak wzbudzi¢ zaufanie,

zbudowac i utrzymywacé dobre relacje

z klientem?
Jaki jest wspodtczesny klient i czego
potrzebuje w kontakcie z pracownikiem
firmy?2

Jak zbudowa¢ wiarygodnosc¢ i zaufanie w
relacji z klientem?

Indywidualne podejscie na masowq skale —
jak to osiggngc?

W jaki sposéb wzbudzi¢ sympatie i ziednac
sobie klienta? - poznaj 6 sposobow
wzbudzania sympatii w trakcie obstugi
klienta wg. D. Carnegie.

W jaki sposdb osiggngc efekt ,wow!” w
obstudze klienta?
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#1 Profesjonalna obstuga klienta - jakie sq #3 Jak dopasowac styl obstugi klienta

oraz sposob komunikacji do typu
osobowosci klienta?
W jaki sposoéb dokonac szybkiej oceny
typu osobowosci klienta (wg. Carla G.
Junga)?

Czego oczekuje od Ciebie dany typ
klienta?

Jak nawigzac nici porozumienia z
kazdym typem osobowosci?

Jak zmienia sie zachowanie kazdego z
typow pod wptywem stresu - ,,zty dzien”
klienta?

#4 Skuteczna komunikacja

- jak zrozumie¢ klienta i zostaé
Zrozumianym?

Jak przygotowac sie do rozmowy, by
zrobi¢ dobre wrazenie i zacheci¢ do
wspotpracy?e

Moc aktywnego stuchania — jak unikng¢
bteddw komunikacyjnych:

Jak stuchac - by wychwycic to,
CO najwazniejsze i odpowiednio
dopasowac rozwigzanie do
potrzeb klientq,

Jakie pytania stosowac na
poszczegolnych etapach
rozmowy,

Jak skutecznie parafrazowac
wypowiedzi klienta,

Podsumowanie rozmowy — jak
zrobi¢ ,,ostatnie” dobre
wrazenie?
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¢ #5 Obstuga ,trudnego klienta" -

Ukryte Poziomy Komunikatéw™ — jak
prezentowac wtasne intencje oraz odkrywac
intencje klienta i dzieki temu budowac trwate
i satysfakcjonujgce relacje

Moc stéw - obstuga klienta przez pryzmat
neurolingwistyki:

« Jak wyrazac troske i dbatos$¢ o klienta,
« Jak budowac wtasny autorytet,
« Jakich stéw uzy¢, ajakich lepiej unikag,

« Jak prezentowac swoje rozwigzania,

jak zjedna¢ sobie klienta
w konfliktowych sytuacjach?

Psychologia konfliktu - czyli jak z klientq,
ktoremu zalezy robi sie klient agresywny?

Nieintuicyjnos¢ konfliktu - czyli jakie sg
nasze naturalne zachowania w konflikcie i
dlaczego doprowadzajg do eskalacii
konfliktu z klientem?2

Frustracja, ztos¢, gniew, smutek,
rozczarowanie — co sie kryje za emocjami
klienta?

Jak uruchomi¢ w sobie poktady troski i

empatii, by autentycznie zatroszczy¢ sie o
potrzeby klienta, gdy klient "strzela" w
Ciebie? Potezny model Analizy
Transakcyjnej (AT) i zrozumienie
mechanizmow eskalacji konfliktu pozwoli
ku opfymalnemu rozwigzaniug Ci porzuci¢ btedne i negatywne w
skutkach podejscie "zbijania obiekcji" oraz
zamienic je "opiekowanie sie obiekcjami'.

postugujqc sie pozytywnym jezykiem i
ramag rozwigzania?

Jezyk korzysci - jak etycznie skierowac klienta

Jaka jest tajemnica ‘dostrojenia sie’ do klienta
przez telefon?

Obstuga klienta mailowa - jak to robic JCI k d ba my
profesjonalnie? .
o Twoje
X 4 potrzeby:
L
frening .
indywidualny Komtakt
z frenerem
"?m wybor
— ! 2 formy szkolenia
HT gwarancja
terminu
badanie
potrzeb
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Jak przejqc¢ kontrole nad rozmowq z
"trudnym klientem" i przeprowadzi¢ go od
agresji, poprzez zrozumienie do otwartoscii
wdziecznosci - poznaj nasze autorskie
narzedzie do zarzgdzania obiekcjami
klienta EGO™,

Gdy ucichng emocje... Jak merytorycznie
odpowiedzie¢ na zastrzezenia klienta -
techniki zarzgdzania obiekcjami:

+ Sprostowanie bezposrednie
+ Sprostowanie posrednie

+ Kompensacja

Bumerang
« 4U™

Jak reagowac, gdy klient zgtasza
reklaomacje - ,formuta prezentu” w 8
krokach (Barlow J., Mgller K.)

Jak przekazywaé niekorzystne dla klienta
informacje (np. negatywna odpowiedz na
reklaomacije)?
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Technika stopniowania reakciji - jak
wyznaczy<¢ granice i asertywnie
odpowiedzie¢ na atak?

Jak powiedzieé ,nie”, zachowujqgc przy tym
dobre relacje:

Technika Zdartej Ptyty
Techniki Alternatywy™
Techniki Zawiszy™
Co zrobi¢, gdy klient:
Jest roszczeniowy i wywiera presje,

Jest agresywny — atakuje i uzywa
obrazliwego jezyka,

Jest arogancki, wywyzsza sie,

Jest ,,gadutq” — nie stucha i nie daje Ci
dojs¢ do stowaq,

Manipuluje,

Nie ma racji lub jest na ,nie” do Twoich
propozycjii rozwiqzan.
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#7 Obstuga klienta a zarzgdzanie
emocjami i stfresem -
jak zadba¢ o siebie w trudnych
sytuacjach?

Budowanie pozytywnego nastawienia - jak
zmieni¢ ograniczajgce przekonania na
takie, ktére bedqg wspierac Cie w obstudze
trudnego klienta?

Spirala emocji — jok zahamowac
narastajgce podczas rozmowy emocje
klienta i wiasne?

Jak sie uspokoic po frudnejrozmowie i nie
przenosic emociji na kolejnego klienta,
wspotpracownikéw, rodzine?

Jak zwiekszy¢ swojg odpornos¢ na stres?

Masz pytania?
Zapraszam do kontaktu

Adrianna Ostrowska

Koordynator ds. Szkolen Otwartych
789220112
adrianna.ostrowska@4grow.pl
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