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Szkolenie: Telefoniczna sprzedaz ustug i obstuga klienta

Cel szkolenia

Celem szkolenia jest nauczenie sie jak nawigza¢ kontakt telefoniczny z klientem, ktéry
zaowocuje dtugofalowa relacjg handlowa. Poznanie ryzyka zwigzanego z prowadzeniem

handlowej rozmowy przez telefon i jak im skutecznie przeciwdziatad.
Po szkoleniu uczestnik pozna sposoby, narzedzia, techniki, ktore pozwolg:

* prowadzic i kontrolowaé rozmowy z klientami,

»* budowac dtugotrwate relacje z rozmdwcg,

»* Swiadomie uzywaé narzedzi komunikacyjnych wspierajgcych budowanie relacji z
klientami,

»* efektywnie przeksztatcaé cele strategiczne na konkretne cele do osiggniecia,

+* umiejetnie zaprezentowa¢ firme/produkt/ustuge w relacjach z klientem.
Plan ramowy

Rola jakosci obstugi klienta

Poprawnos¢ jezyka

Psychologia rozmoéw z trudnymi klientami
Prowadzenie rozméw w warunkach nietypowych
Struktura rozmowy z trudnym rozmédwcg

Emocje w czasie obstugi reklamacji i trudnego klienta
Badanie oczekiwan trudnego klienta

Przekonywanie i informowanie klienta
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Umiejetnos¢ asertywnego komunikowania sie

10. Reprezentowanie firmy/produktu/ustugi w kontakcie z klientem

Szkolenie obejmuje 16 godzin zajec¢ dydaktycznych.
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