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TELEFONICZNA OBSLUGA KLIENTA. Szkolenie dla profesjonalistow
obstugi klienta
22.05.2026 - &nbsp;Warszawa

O SZKOLENIU:

Szkolenie Telefoniczna Obstuga Klienta jest idealne dla wszystkich, kiérzy w swojej pracy majg bezposredni kontakt
telefoniczny z klientami, zardbwno w sektorze prywatnym jak i publicznym. To szkolenie wyposazy Cie w umiejetnosci
niezbedne do profesjonalnej i empatycznej komunikacji, ktére pozwolg przeksztatci¢ kazdg rozmowe w wartosciowg,
interakcje. Dzieki nabytym umiejetno$ciom zwiekszysz satysfakcje klientéw oraz poprawisz wyniki Twojej firmy.

Nasze interaktywne warsztaty taczg teorie z praktyka, angazujac uczestnikdbw w dyskusje, symulacje i éwiczenia
praktyczne. Dzieki temu uczestnicy mogg od razu zastosowac zdobytg wiedze w codziennych zadaniach. Dodatkowo,
kazdy uczestnik otrzyma indywidualny feedback, co umozliwi dostosowanie nauki do osobistych potrzeb rozwojowych.
Uczestnictwo w szkoleniu "Telefoniczna obstuga klienta" znaczaco podniesie kompetencje Twoje i Twojego zespotu,
przyczyniajac sie do budowania pozytywnego wizerunku firmy oraz poprawy jej wynikéw operacyjnych.

CELE SZKOLENIA:

Gtéwnym celem szkolenia "Telefoniczna obstuga klienta" jest wyposazenie uczestnikbdw w umiejetnosci i narzedzia
niezbedne do efektywnej, profesjonalnej oraz empatycznej obstugi klienta przez telefon, co przyczyni sie do zwiekszenia
satysfakcji klientéw oraz poprawy wynikow firmy.

Biorgc udziat w szkoleniu:

Dowiesz sie o korzysciach ptyngcych z doskonatej obstugi klienta i nauczysz sie dostosowywac¢ do réznych typow
klientow.

Zdobedziesz umiejetnosci komunikacji werbalnej i rozwiniesz techniki tworzenia pozytywnego klimatu rozmowy.
Nauczysz sie zarzadza¢ czasem rozmowy i przec¢wiczysz zasady efektywnej komunikacji telefoniczne;.

Poznasz techniki obrony przed zastrzezeniami klientéw i nauczysz sie uzywac jezyka korzysci.

Dowiesz sie, jak rozpoznawac zrodta trudnych sytuacji i rozwiniesz umiejetnosci asertywnosci oraz empatii.

Poznasz techniki radzenia sobie ze stresem i nauczysz sie efektywnie oddziela¢ fakty od emoc;ji.

Kazdy z tych celéw szczegdtowych jest skonstruowany tak, aby uczestnicy szkolenia mogli nie tylko zrozumie¢ teorie
lezace u podstaw efektywnej obstugi klienta, ale takze praktycznie zastosowaé zdobyta wiedze w swojej codziennej
pracy.

Sposob prowadzenia szkolenia "Telefoniczna Obstuga Klienta™:

Szkolenie "Telefoniczna obstuga klienta" jest prowadzone w formie interaktywnych warsztatéw, ktére tgcza w sobie
elementy teoretyczne i praktyczne. Ponizej przedstawiam kluczowe aspekty metodologii szkoleniowej:

1. Metodyka interaktywna

Szkolenie opiera sie na aktywnym udziale uczestnikow, co obejmuje dyskusje grupowe, burze moézgow i sesje pytan i
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oraz najlepszymi praktykami.

2. Studia przypadkéw i symulacje

W trakcie szkolenia uczestnicy beda mieli okazje do uczestniczenia w symulacjach rozméw telefonicznych, ktére oddajg
realistyczne scenariusze obstugi klienta. Studia przypadkéw zaprojektowane sg tak, aby odzwierciedla¢ typowe i trudne
sytuacje, z ktérymi moga sie spotka¢ pracownicy obstugi klienta.

3. Feedback

Kazdy uczestnik otrzyma indywidualny feedback od trenera, co pozwoli na dopasowanie rad i wskazéwek do osobistych
potrzeb rozwojowych.

Szkolenie jest zaprojektowane, aby by¢ maksymalnie praktyczne i od razu zastosowalne w codziennej pracy, co pozwoli
uczestnikom nie tylko zrozumie¢ teorie lezgce u podstaw efektywnej obstugi klienta, ale takze zastosowacé zdobytg
wiedze w praktycznych scenariuszach.

Grupa docelowa szkolenia "Telefoniczna Obstuga Klienta":

Szkolenie "Telefoniczna obstuga klienta" jest zaprojektowane z myslg o szerokiej grupie odbiorcow, ktérzy w codziennej
pracy majg bezposredni kontakt telefoniczny z klientami. Program szkolenia adresowany jest do:

Osoby zatrudnione na stanowiskach wymagajacych bezposredniego kontaktu z klientami, takich jak przedstawiciele
handlowi, konsultanci obstugi klienta, pracownicy call center.

Menadzerowie i liderzy zespotdw obstugujacych klientéw, ktérzy chca poprawi¢ efektywnos$¢ swoich dziatéw poprzez
doskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych swoich pracownikow.

Osoby pracujace w urzedach skarbowych, ZUS, urzedach miasta, czy innych instytucjach publicznych, gdzie obstuga
klienta odbywa sie gtéwnie droga telefoniczna.

Pracownicy urzedow odpowiedzialni za kontakt z obywatelami, ktérym zalezy na zwiekszeniu satysfakcji klientow i
poprawie jako$ci swiadczonych ustug.

Szkolenie "Telefoniczna Obstuga Klienta" jest szczegdlnie przydatne dla oséb, ktére chcg nie tylko podnies¢ swoje
kompetencje z zakresu obstugi klienta, ale rowniez zrozumie¢ mechanizmy skutecznej komunikacji i radzenia sobie w
trudnych sytuacjach. Zaréwno pracownicy firm, jak i urzedéw znajdg w programie praktyczne narzedzia, ktére pomogg
im w codziennej pracy, przektadajac sie na wyzszg jakos¢ obstugi, lepsze wyniki i zadowolenie klientow.

Korzysci dla uczestnika szkolenia "Telefoniczna Obstuga Klienta":

Uczestniczac w szkoleniu "Telefoniczna obstuga klienta", otrzymasz narzedzia i umiejetnosci, ktére znaczaco podniosag

Twojg efektywno$c¢ i komfort pracy. Oto co zyskasz:

Bedziesz komunikowac sie skuteczniej, co przetozy sie na lepsze zrozumienie potrzeb Twoich klientéw oraz na
zwiekszong zdolnos¢ do wyjasniania skomplikowanych kwestii w prosty i zrozumiaty sposéb.

Nauczysz sie identyfikowaé i adaptowaé swoje podejscie do réznorodnych osobowosci klientéw, co poprawi Twoje
interakcje i pomoze budowac trwate relacje.

Nauczysz sie technik, ktére pozwolg Ci sprawnie radzi¢ sobie z zastrzezeniami i konfliktami, minimalizujac stres i
zachowujac profesjonalizm niezaleznie od sytuaciji.

Opanujesz metody efektywnego zarzgdzania czasem rozméw, co pozwoli Ci na lepsze organizowanie pracy.
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Zdobedziesz takze techniki radzenia sobie ze stresem, co przyczyni sie do Twojego zdrowia psychicznego i wiekszej
satysfakcji z pracy.

W trakcie szkolenia wezmiesz udziat w praktycznych symulacjach i ¢wiczeniach, ktére pozwolg Ci od razu przetestowac
i zastosowaé nowe umiejetnosci w bezpiecznym srodowisku.

Otrzymasz personalizowany feedback, ktéry pomoze Ci skupi¢ sie na obszarach wymagajacych rozwoju i wykorzystaé
maksymalnie Twoj potencjalny wzrost kompetencji.

Dzieki szkoleniu nie tylko podniesiesz swoje kwalifikacje, ale rowniez zyskasz pewnos¢ siebie w profesjonalnej obstudze
klienta, co jest kluczowe w budowaniu pozytywnego wizerunku Ciebie i Twojej organizacji. Zwiekszysz swojg wartos¢ na
rynku pracy, a zdobyte umiejetnosci bezposdrednio przetoza sie na wyzszg jako$¢ obstugi, co z pewnoscig zostanie
docenione przez Twoich klientéw i pracodawcow.

Szkolenie "Telefoniczna Obstuga Klienta" - korzysci dla firmy / pracodawcy:

Inwestycja w szkolenie "Telefoniczna obstuga klienta" przyniesie Twojej firmie szereg korzysci, ktére wptyng na jej
efektywnos¢ operacyjng, satysfakcje klientow i wizerunek na rynku. Oto, jakie korzysci moze przynies¢ Twojej

organizacji uczestnictwo pracownikow w tym szkoleniu:

Podniesienie jakosci obstugi klientaPracownicy wyposazeni w zaawansowane umiejetno$ci komunikacyjne i techniki
obstugi moga lepiej zrozumiec¢ i zaspokajac¢ potrzeby klientdéw, co bezposrednio przektada sie na wyzsza satysfakcje
klientoéw i wzrost ich lojalnosci.

Zwiekszenie efektywnosci pracyUczestnicy szkolenia nauczg sie, jak efektywnie zarzadza¢ czasem rozmow i obstugg
klientow, co moze znaczaco poprawi¢ przeptyw pracy i obnizy¢ koszty operacyjne zwigzane z dtugotrwatymi
interakcjami.

Redukcja konfliktéw i skargPracownicy zyskajg narzedzia do skutecznego radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i
zastrzezeniami klientéw, co moze znacznie zmniejszy¢ liczbe eskalacji i skarg, a takze obnizy¢ poziom stresu w
zespole.

Wzmocnienie wizerunku firmyDoskonata obstuga klienta jest kluczowym czynnikiem budujacym pozytywny wizerunek
firmy. Pracownicy, ktérzy profesjonalnie reprezentujg firme w kazdej interakcji, przyczyniajg sie do wzmacniania marki i
przewagi konkurencyjnej.

Wsparcie dla zespotéw i lideréwlLiderzy i menedzerowie zespotéw obstugi klienta zyskajg dodatkowe narzedzia do
coachingu swoich zespotéw, a takze lepsze zrozumienie, jak motywowac i rozwija¢ pracownikdw w obszarze obstugi
klienta.

Zwiekszenie adaptacji do zmieniajgcego sie rynkuSzkolenie pozwoli pracownikom dostosowaé sie do szybko
zmieniajgcych sie oczekiwan klientdw i dynamicznie rozwijajacych sie standardéw obstugi, co jest kluczowe dla
utrzymania konkurencyjnosci w dzisiejszym srodowisku biznesowym.

Inwestycja w rozwdj kapitatu ludzkiegoUczestnictwo pracownikéw w szkoleniu stanowi inwestycje w ich rozwoj osobisty i

profesjonalny, co zwieksza ich zaangazowanie, motywacje do pracy i przyczynia sie do zmniejszenia rotacji w firmie.

Korzystajac ze szkolenia "Telefoniczna obstuga klienta", Twoja firma moze zbudowac solidng podstawe dla

dtugoterminowego sukcesu, poprzez nieustanne doskonalenie umiejetnosci pracownikéw i adaptacje do rosngcych
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oczekiwan klientow.

PROGRAM SZKOLENIA:

1. BUDOWANIE POZYTYWNYCH RELACJI W TELEFONICZNEJ OBStUDZE KLIENTA

Nastawienie jako klucz do sukcesu
Typologia klientéw i adaptacja do ich potrzeb

Korzys$ci ptyngce z doskonatej obstugi klienta

2. ABC KOMUNIKACJI Z KLIENTEM

Rola komunikacji werbalnej
Techniki tworzenia pozytywnego klimatu rozmowy telefonicznej

Profesjonalne metody rozpoznawania przez telefon potrzeb klientéw
3. MISTRZ TELEFONICZNEJ OBSLUGI KLIENTA

Przygotowanie do rozmow telefonicznych

Efektywne zarzadzanie czasem rozmowy

Wskazéwki i zasady efektywnej komunikacji telefonicznej
Praktyczne zastosowanie technik komunikacyjnych

4. REAGOWANIE NA ZASTRZEZENIA KLIENTOW

Techniki obrony przed zastrzezeniami
Uzywanie jezyka korzysci i stdbw perswazyjnych

5. TRUDNY KLIENT CZY TRUDNA SYTUACJA?

Zrédta powstawania trudnych sytuacji w kontakcie telefonicznym
Asertywnos¢ i empatia jako narzedzia w relacji z klientem

Asertywne techniki radzenia sobie z konfliktami
6. ZARZADZANIE EMOCJAMI | STRESEM W TELEFONICZNEJ OBStUDZE KLIENTA
Emocje i stres w obstudze klienta

Rozréznianie faktow od emoc;ji

Techniki radzenia sobie ze stresem
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