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Wyrodzniajaca Obstuga Klienta. Jak zaprojektowac¢ unikalne doswiadczenia
zakupowe?

Czas trwania: 2 dni

Cele szkolenia:

Celem szkolenia jest podniesienie kompetencji pracownikow obstugi klienta poprzez rozwdj
umiejetnosci jezykowych, interpersonalnych i emocjonalnych. Szkolenie ma na celu
wzmocnienie profesjonalnego wizerunku firmy, budowanie dtugotrwatych relacji z klientami
oraz zarzadzanie trudnymi sytuacjami w procesie obstugi. Uczestnicy nauczg sie, jak skutecznie
komunikowac sie z klientami, jak budowaé pozytywne doswiadczenia zakupowe i jak zarzadzac
sytuacjami kryzysowymi, by zachowac¢ wysokg jakos¢ obstugi.

Szkolenie odpowiada na pytania:

« Jakie techniki komunikacyjne wspierajg wyrézniajaca obstuge klienta?

« Jak identyfikowa¢ i usuwac bariery w komunikacji z klientami?

« Jakie sg kluczowe etapy s$ciezki klienta (customer journey) i jak wptywajg na jego
satysfakcje?

« Jak reagowaé¢ na trudne sytuacje w obstudze klienta, takie jak reklamacje czy
awanturujacy sie klienci?

« Jak budowac¢ dtugoterminowe relacje z klientami i jak te relacje wptywaja na postrzegana
jakosc¢ obstugi?

« Jak wykorzysta¢ komunikacje wewnetrzng do poprawy jakosci obstugi klienta?

Program:
DZIEN 1 - KOMUNIKACJA Z KLIENTEM

Modut 1: Lingwistyka sprzedazowa w budowaniu profesjonalnego wizerunku i zachowaniu
wyrozniajacej obstugi klienta

» Charakterystyka i funkcje procesu komunikacji

* Bariery w komunikacji

* Indywidualny styl komunikowania sie

* Moje mocne strony w komunikacji

* Moja rola w obstudze klienta a komunikacja
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* Komunikacja formalna i nieformalna

» Kanaty komunikacji i zarzadzanie informacja

* Warunki skutecznej komunikacji z klientem

» Zwroty lingwistyczne, ktére warto znaé

» Dobre i zte praktyki korespondencji e-mail z klientem

Modut 2: Mapa doswiadczen klienta a moja rola w procesie

* Wypracowanie narzedzi i standardow obstugi klienta

* Obstuga posprzedazowa

» Proces sprzedazy vs potrzeby i oczekiwania klienta

* Znaczenie wewnetrznych relacji w procesie tworzenia i dostarczania jakosci dla klientow

» Cele indywidualne a cele firmy w kontekscie obstugi klienta

* Wspotpraca i wspolnota celow w zakresie customer service — jak to sie przektada na
sposob postrzegania firmy przez klientow?

Modut 3: Trudne sytuacje w procesie obstugi klienta

* Praktyczne case study obstugi klienta

* Przekazywanie niewygodnych informacji klientowi

* Trudny, awanturujacy sie klient

« Zasady poprawnej komunikacji w trudnej sytuacji (np. reklamacja)
* Case study - praktyczne przyktady

DZIEN Il — KOMUNIKACJA WEWNETRZNA | ZEWNETRZNA
Modut 1: Wspdtpraca 360°

* Sprawna komunikacja - klucz do sukcesu pracy w zespole — gra zespotowa
« Wykorzystanie zasobow zespotowych do realizacji celéw firmy

« Zasady wspotpracy w zespole

* Metody komunikacji a wptyw na wynik realizacji celéw organizacji

Modut 2: Konstruktywny komunikat z klientem wewnetrznym i zewnetrznym

*  Komunikacja perswazyjna

» Udzielanie informacji zwrotnej

« Jak prosi¢, aby ktos chciat spetni¢ prosbe
« Jak zwrdci¢ uwage, aby nikogo nie obrazi¢
« Asertywno$¢ w komunikacji z klientem

* Presja klienta - jak reagowac?

Modut 3: Rozwiazywanie konfliktow (obstuga klienta zewnetrznego i wewnetrznego)

* Gdzie rodzi sie konflikt? Kiedy tracimy panowanie nad sytuacja?
« Zrodta i rodzaje konfliktow z klientami
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*  Wtasny styl rozwigzywania konfliktéw w zakresie obstugi klienta — test

Konflikt z klientem wewnetrznym — sposoby rozwigzywania konfliktow oraz reguty
postepowania w sytuacji trudnej

Wyrazanie potrzeb w sytuacjach konfliktowych w kontekscie customer service
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