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Filary obstugi klienta

Czym sa filary obstugi klienta i na jakie umiejetnosci
postawi¢ w rozwoju pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta,

aby realacja byta dobrze oceniana przez Klienta?

Podejscie do zbudowania standarddw obstugi klienta moze
by¢ inne w kazdej firmie, ze wzgledu na rézne preferencje
klientéw, jakich firma obstuguje. Niektdre firmy odchodzg
od sztywnych standarddéw, nie mniej inwestujg w rozwoj
pracownikéw, aby dostarczac i przypomina¢ im o waznych
kwestiach w kontakcie z klientami.

Czynnikiem spéjnym dla wszystkich firm jest to by klient byt
zadowolony i uzyskat rozwigzanie sprawy, z ktérg sie
zwrdcit. Jednym z kluczowych ,filaréw” jest zatem
zbudowanie nastawienia na rozwigzanie sprawy Klienta.

Przeznaczenie szkolenia

Dla 0séb majacych kontakt z klientem, handlowcéw, KAM'éw, zespotdéw obstugi Klienta.

Korzysci wynikajace z ukohczenia szkolenia

e Omoéwienie zasad standardowej obstugi klienta.

e Wprowadzenie w kanony markowej obstugi klienta.

¢ Przecwiczenie zasad etykiety prowadzenia rozméw z klientami.

e Wprowadzenie w zasady budowania partnerskich relacji z klientami.
¢ Nauczenie metod skutecznego uchylania zastrzezen klientéw.
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¢ Przypomnienie i prze¢wiczenie narzedzi komunikacji z klientem.

Oczekiwane przygotowanie stuchaczy

Podstawowa wiedza z zakresu obstugi klienta.

Jezyk szkolenia

e Szkolenie: polski
e Materiaty: polski

Czas trwania

2 dni/ 12 godzin

Agenda szkolenia

Rola jakosci obstugi Klienta

¢ Obstuga z perspektywy Klienta.

¢ Profesjonalna postawa w obstudze Klienta - czyli jaka?

¢ Czynniki satysfakcji Klienta.

¢ Przewaga konkurencyjna - co oznacza i jak jg uzyskac

Etykieta rozmowy z klientem

¢ Rola nastawienia na poszukiwanie rozwigzah w kontakcie z klientami.

¢ Formutowanie pozytywnych komunikatéw niezaleznie od trudnosci sytuacji i stanu emocjonalnego.
e Komunikacja jezykiem korzysci i rozwigzan waznych z punktu widzenia Klienta.

e Stawianie granic w kontaktach z klientem - jak wyznacza¢ granice nie naruszajac etykiety
Réznorodnos¢ klientéw w oparciu o typologie osobowosci

e Mdj typ osobowosci.
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¢ Jakim typem jest mdj klient?

e Rozpoznanie typu osobowosci i odnoszenie sie do niego.

¢ Osigganie celu dialogu poprzez dostosowanie komunikatu do typu rozméwcy.
¢ Jak rozmawiac z réznymi osobowosciami pod katem budowania relacji?
Zrédta nieporozumief w komunikacji z klientem

¢ Najczestsze Zrddta nieporozumien w komunikacji z klientem.

¢ Umiejetnos¢ formutowania zrozumiatych i precyzyjnych wypowiedzi.

¢ Umiejetno$¢ rozumienia wypowiedzi innych oséb.

Aktywne stuchanie, czyli jak koncentrowac sie na wypowiedzi klienta?
e Reakcja na wrogi jezyk klienta - tonowanie emocjonalnych relacji.
¢ Rola gtosu i tonacji w rozmowie z klientem.
Trudne sytuacje w relacjach z klientami.
¢ Typy klientéw i typy trudnych sytuacji.
¢ Postawa asertywna w kontaktach z klientami.
¢ Podstawowe techniki radzenia sobie w trudnych sytuacjach, np.:
o radzenie sobie w sytuacji, w ktérej nie mozna natychmiastowo rozwigza¢ problemu;
o radzenie sobie w sytuacji, kiedy nie posiada sie odpowiedniej wiedzy, aby rozwigza¢ problem.
¢ ,Niestety nie mam dla Pana/Pani rozwigzania” - jak pro-kliencko komunikowa¢ negatywna odpowiedz.
Emocje w kontakcie z klientami

¢ Panuje nad emocjami - jak umiejetnie zarzadza¢ emocjami, by nie przenosi¢ negatywnych emocji na prace
z klientem?

¢ Jak w praktyce hamowa¢ negatywne emocje dzieki umiejetnosci samokontroli.
¢ Tonowanie emocji klienta

Podsumowanie

¢ Podsumowanie warsztatu.

¢ Opracowanie planéw wdrozenia nowej wiedzy i metod w miejscu pracy.



