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Telefoniczna i mailowa obstuga klienta

https://bloomvise.pl/consulting/training/telefoniczna-i-mailowa-obsluga-klienta

Ponizszy zakres stanowi baze, ktéra mozemy dopasowac do specyfiki Twojej marki, zespotu i modelu pracy z
klientem.

Modut 1. Istota obstugi klienta w kontekscie postawy proaktywnej i
propartnerskiej

1.1 Wyznaczniki efektywnej pracy z klientem w kontekscie oceny jakosci - znaczenie metody SUPER w procesie oceny.

1.2 Reguty budowania relacji z klientem - jak tworzyc¢ wiezi poprzez wtasciwe podejscie - znaczenie relacji dla budowania
marki organizacji.

1.3 Zmiana profilu klienta a istota wspotpracy.
1.4 Postawa proaktywna - samoswiadomos¢ a podejscie do klienta.
1.5 Jak swiadomie zarzadzac wspdtpraca z klientem w zaleznosci od kanatu komunikacyjnego.

1.6 Cwiczenia rozwojowe.

Modut 2. Potrzeby klienta a ograniczenia - wielowymiarowe zaangazowanie
w proces wspotpracy z klientem

2.1 Jakie sa rzeczywiste potrzeby klienta i jak je rozpoznac?

2.2 Co zrobi¢, kiedy nie jesteSmy w stanie spetnic¢ présb klienta - techniki wskazywania rozwigzan i szukania wspdlnych

wartosci?
2.3 Typologia klienta a osobowos$¢ - zasady wspotpracy.

2.4 Cwiczenia rozwojowe.
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Modut 3. Skuteczna wspétpraca z klientem przez telefon - czesc 1

3.1 Telefon jako gtéwne narzedzie pracy z klientem - szanse i zagrozenia - analiza narzedzia.

3.2 Jak wtasciwie rozmawiac z klientem - kluczowe zasady prowadzenia profesjonalnych rozmoéw z klientem z

uwzglednieniem typologii klienta.
3.3 Zarzadzanie rozmowa z klientem - elementy sktadowe efektywnej rozmowy.
3.4 Narzedzia pomocne przy pracy z klientem przy uzyciu telefonu.

3.5 Cwiczenia rozwojowe.

Modut 4. Skuteczna wspétpraca z klientem przez telefon - czesc¢ 2

4.1 Komunikacja proaktywna - jak nauczyc sie rozmawiac skutecznie i efektywnie.

4.2 Analiza przypadkdéw w oparciu o komunikacje przez telefon.

4.3 Styl komunikacyjny a wspétpraca.

4.4 Emocje w rozmowie z klientem - jak nimi umiejetnie zarzadzac za pomoca komunikacji.
4.5 Wymiana informacji w zespole a proces skutecznego prowadzenia klienta.

4.6 Cwiczenia rozwojowe.

Modut 5. Skuteczna wspétpraca z klientem poprzez e-mail - czesé¢ 1

5.1 Zakres merytoryczny obstugi klienta przy uzyciu e-maila.

5.2 Zasady jasnego i przejrzystego konstruowania wiadomosci mailowych - poziom rozszerzony.
5.3 Porzadek wypowiedzi - jak tworzy¢ wiadomosci w oparciu o szkielet dziatania.

5.4 Ptynnos¢ wypowiedzi w formie pisemnej.

5.5 Cwiczenia rozwojowe.

Modut 6. Skuteczna wspétpraca z klientem poprzez e-mail - czes¢ 2

6.1 Jak rozwigzywad, a nie tworzy¢ problemy przy uzyciu komunikacji mailowej - zatozenia i techniki.
6.2 Analiza przypadkéw w kontekscie korespondencji mailowej.
6.3 Metoda 7C - profesjonalizm w mailingu.

6.4 Cwiczenia rozwojowe.
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Modut 7. Zarzadzanie korespondencjg pisemna w pracy i obstudze klienta

7.1 Zarzadzanie korespondencja pisemna w aspekcie praktycznym - analiza przypadkéw w oparciu o przyktady wskazane
przez uczestnikéw.

7.2 Zasady tworzenia odpowiedzi na korespondencje reklamacyjna.

7.3 Jak zarzadzac stowem - narzedzia przynalezne komunikacyjne pisemnej - porzadkowanie wypowiedzi, liczebniki,

parafrazy i klaryfikacje.

7.4 Cwiczenia rozwojowe.

Modut 8. Podsumowanie warsztatow z pracy z klientem

8.1 Analiza przypadkow i tworzenie skryptow wspétdziatania w oparciu o pozyskane informacje.
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