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Cykliczne warsztaty
jezykowe: English for
customer service

Szukasz narzedzi, dzieki ktérym pracownicy obstugi klienta
w Twojej organizacji zyskajg profesjonalne narzedzia do
dziatania? Chcesz, aby zostali wyposazeni w praktyczne
narzedzia jezykowe do przekazywania informacji, co
wzmocni ich pewnosc¢ siebie w kontekscie prowadzenia
codziennych rozméw i korespondencji z klientami? Jesli tak,
kurs English for Customer service odpowie na te potrzeby.
Realizowany jest on w oparciu o realne wyzwania zwigzane
z obszarem obstugi Klienta i dostarcza konkretnej
praktycznej wiedzy i narzedzi, zaréwno merytorycznych w
zakresie umiejetnosci prowadzenia rozméw, jak i
jezykowych, dostarczajgc profesjonalnych poje¢. Zawartos¢
kursu to propozycja uniwersalnych tresci w ramach 7
modutdw, a ostateczny jego ksztatt szyty jest na miare
potrzeb pod katem tematdéw, specyfiki branzy i innych
istotnych dla Twojego zespotu elementéw.

0
Odbiorcy szkolenia

Szkolenie przeznaczone dla pracownikéw dziatu customer service oraz dla oséb zainteresowanych
podnoszeniem kwalifikacji w tej dziedzinie.

Korzysci

W czasie szkolenia uczestnicy

e zostang wyposazeni w praktyczng wiedze i umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta

e otrzymaja niezbedny zaséb wiedzy i praktyki w obszarze badania potrzeb i rozwigzywania sytuacji
trudnych oraz narzedzia skutecznej komunikacji
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¢ beda mogli za pomocg symulowanych sytuacji wypracowac rozwigzania konkretnych zagadnien
¢ zdobedg zaséb stownictwa jezyka angielskiego, ktéry utatwi prowadzenie rozméw

Program szkolenia

Modut I: Rola, zadania i wyzwania w procesie obstugi klienta - 2 godz.

¢ Moje zadania w obstudze klienta

¢ Kompetencje dobrego specjalisty ds. obstugi klienta

e Klient zewnetrzny a klient wewnetrzny - czy sg jakies réznice

¢ Rola naszego nastawienia w procesie obstugi klienta

Modut II: Elewator pitch - 2 godz.

e Autoprezentacja - jak sie przygotowad

e Typowe zwroty wykorzystywane w autoprezentacji

e Autoprezentacja w praktyce

Modut Ill: Nawigzanie kontaktu z klientem - 2 godz.

¢ Rézne formy kontaktu - podobienstwa i réznice

e Typowe zwroty i stownictwo uzywane w nawigzywaniu kontaktu z klientem w zaleznosci od formy
kontaktu (telefon, mail, F2F, VC)

e Rozmowa w czasie spotkania online vs offline

Modut IV: Badanie potrzeb klienta - 2 godz.

e Poczatek spotkania - przywitanie sie, small talk, pierwsze wrazenie

e Analiza potrzeb i motywacji klienta

e Przewodnik zadawania pytan

* Proponowanie rozwigzah dopasowanych do potrzeb

Modut V: Dopasowanie komunikacji do klienta - 4 godz.

e Zachowania i typowe zwroty dopasowane do klienta

e Rozmowa z klientem nie dopuszczajgcym do gtosu - symulacje

e Klient ,pod linijke" - jak odpowiada¢ na jego pytania - symulacje

¢ Jak dojs¢ do gtosu przy ,duszy towarzystwa” - symulacje

¢ Jak rozmawia¢ z klientem ,milczkiem - symulacje

Modut VI: Radzenie sobie z obiekcjami - 2 godz.

¢ Metody radzenia sobie z obiekcjami klientéw

e Argumentacja - burza mézgéw obiekcji waszych klientéw

e Wypracowanie argumentacji na obiekcje waszych klientéw

Modut VII: Umiejetnosci komunikacyjne w réznych formach kontaktu - 2 godz.

e Podobienstwa i réznice w komunikacji i wspétpracy w zaleznosci od formy komunikacji

¢ Specyfika i standardy pracy przy obstudze klienta w formie pisemnej (maile, komunikatory)

¢ Formalny i nieformalny jezyk w komunikacji mailowej w jezyku angielskim

Dla zapewnienia efektywnosci i praktycznego opanowania jezyka przez uczestnikéw, kurs:
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e odbywa sie w grupach 6-osobowych

e kazdy modut obejmuje 2 - 3 spotkania, aby poznane struktury i zwroty zostaty utrwalone a ich uzycie
przecwiczone w praktyce.

¢ obejmuje cztery spotkania po 60 min - tgcznie 16 spotkan (4 miesigce)

Techniki prowadzenia zaje¢ majg na celu dostarczenie wiedzy ale przede wszystkim aktywizacje
uczestnikéw i sa to:

¢ Forma wyktadowa

e Cwiczenia (pisemne - w tym maile, ustne, ze stuchu)
e Symulacje, dyskusja, prezentacje indywidualne

e Praca w grupach, praca w parach

e Symulacje na bazie rzeczywistych scenariuszy, razem z feedbackiem trenera m.in. pitch,
przedstawianie agendy spotkania itd.

* Narzedzia coachingowe, dzieki ktérym pracujemy bezposrednio nad pokonywaniem barier
jezykowych, uzyskujac jeszcze wiekszg skutecznos¢ nauczania.

Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Program realizowany jest na poziomach:
e Bl - Intermediate

e B2 - Upper - Intermediate

Czas trwania

16 dni / 60 godzin

Jezyk

jezyk angielski



