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STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

O SZKOLENIU:

Standardy obstugi klienta (biznesowego i indywidualnego), to zbiér zasad, regut i dobrych praktyk, kiére odpowiadajg na
z pozoru proste pytanie. Jaka powinna by¢ obstuga klienta w naszej firmie czy organizacji? Na to pytanie znasz
odpowiedz i bez szkolenia ze standardéw obstugi klienta B2B czy B2C. Obstuga klienta powinna by¢ solidna, uprzejma,
profesjonalna, szybka, realizujgca potrzeby klienta, budujgca pozytywny wizerunek firmy, itd.

Ale sprébuj zadac¢ sobie pytanie: Co to oznacza?

Co oznacza, ze klient powinien szybko otrzymac interesujace go informacje? Szybko to w ciggu 5 godzin czy 5 minut?
Klient oczekuje uprzejmosci, prawda? | w standardzie obstugi powinniSmy mu ja zapewni¢, ale jak wyrazi¢ uprzejmosc¢

w kontakcie osobistym, jak dzwoniac do klienta, a jak piszac email?

Wszyscy wiemy, jaka powinna by¢ obstuga klienta. Ujmujac kwestie jakosci obstugi klienta kolokwialnie - "schody"
zaczynajg sie w momencie, gdy przektadamy te wiedze na konkretne zachowania pracownikéw obstugujacych klientéw,
ich umiejetnosci i kompetencje, czyli kluczowe elementy codziennej pracy z klientem.

Nieoceniong pomocg w takiej sytuacji sg standardy obstugi klienta. Rozumiane jako zbidr zasad i procedur opisujacych
zachowania, czynno$ci i umiejetnosci oraz odpowiednio wysoki poziom kompetencji pracownikow zajmujacych sie
klientami, dzieki ktéorym mozemy byé pewni, ze nasza obstuga klienta jest solidna, uprzejma, profesjonalna, jednym
stowem ma wszystkie cechy i zalety, ktérych oczekuje klient.

Grupa docelowa szkolenia "Standardy obstugi klienta"

Od ponad 20 lat zajmujemy sie skutecznym podnoszeniem poziomu kompetencji manageréw i specjalistéw
odpowiedzialnych za obstuge klientéw B2B i B2C. Nasze doswiadczenie pozwala nam rekomendowac szkolenie z

standardéw obstugi klienta:

Managerom odpowiedzialnym za zespoty biur obstugi klienta, punktow obstugi klienta, punktéw serwisowych, sklepdw i
punktow handlowych, etc.

Specjalistom i pracownikom ds. obstugi klienta. Pracujacym z klientami biznesowymi (B2B) i klientami indywidualnymi
(B2C), niezaleznie od tego czy realizujg obstuge klientéw w formie bezposredniej czy tez zdalne;j.

Urzednikom i pracownikom jednostek administracji panstwowej i samorzgdowej. Osoby zatatwiajgce swoje sprawy w
urzedzie, to tez klienci.

CELE SZKOLENIA:
Uczestnicy w trakcie szkolenia "Standardy obstugi klienta"

Poznajg swiatowe, sprawdzone wzorce profesjonalnej obstugi klienta indywidualnego i biznesowego.
Poznajg najlepsze standardy kontaktow z klientami.
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Naucza sie jak w najlepszy sposéb rozmawiaé z klientami.
Poznajg w praktyce sprawdzone zasady rozmowy telefoniczne;.
Poznajg zasady pisania korespondencji e-mailowej i tradycyjnej.

Dowiedz3 sie jak sprawi¢, aby klient czut sie najwazniejszg osobg w firmie.

Metoda prowadzenie szkolenia ze standardéw obstugi klienta
Szkolenie "Standardy obstugi klienta" ma charakter praktycznego warsztatu, ktérego celem jest podniesienie
praktycznych umiejetnosci zwigzanych z prowadzeniem obstugi klienta zgodnie z najlepszymi i nowoczesnymi

standardami. Uczestnicy warsztatu ze standardéw obstugi klienta biorg udziat w:

Cwiczeniach indywidualnych i zespotowych.
Cwiczeniach w matych grupach.
Scenkach zwigzanych z obstugg klientow.

Burzach mézgow, dyskusjach, rozwigzywaniu case study &rsquo;s, rozwigzywaniu testow.

Podsumowaniem cze$ci warsztatowych sg prezentacje i mini-wyktady prowadzone przez trenera.
Trzy wygodne formy realizacji szkolenia "Standardy obstugi klienta"

Szkolenie ze standardéw obstugi klienta mozesz zrealizowa¢ w dwdch wygodnych formach:

Szkolenie otwarte. Rekomendowane pojedynczym osobom i matym 2/4 osobowym grupom. Terminy, miejsca, ceny
oraz formularz zgtoszeniowy znajdziesz w prawej kolumnie strony.

Szkolenie zamkniete. Polecane grupom 5-12 osdb. Realizowane (zazwyczaj) w siedzibie Twojej firmy / instytucji. Termin
jest ustalany indywidualnie. Niewatpliwg zaletg szkolenia zamknietego ze standardéw obstugi klienta jest dedykowany
program szkoleniowy uwzgledniajacy potrzeby uczestnikéw i specyfike ich pracy. W celu uzyskania oferty i wyceny
prosimy o kontakt.

Szkolenie online. Profesjonalny webinar / szkolenie online dla Twojego zespotu lub firmy.
PROGRAM SZKOLENIA:

1. Postawa prokliencka w nowoczesnym dziale obstugi klienta

Zmiana nastawienia do obstugi klienta

Korzysci z dobrej obstugi klienta dla klienta, pracownika i firmy

Budowanie dtugofalowych relacji z klientami

Jakie sg oczekiwania klientow?

2. Standardy obstugi klientéw w kontakcie bezposrednim

Pracownik - wizytowka firmy
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Jak najlepiej powita¢ klienta?

Rola pierwszego wrazenia

Savoir vivre pierwszego kontaktu

Kodeks ubraniowy w pracy - zelazne zasady

Komunikacja niewerbalna jako narzedzie budowania relacji z klientem
Mowa ciata

Proksemika (strefy dystansu)

3. Standardy obstugi klienta w rozmowie telefonicznej

Skuteczne metody na dobre pierwsze wrazenie w rozmowie telefonicznej
Zasady rozmowy telefonicznej

Przygotowanie do rozmowy telefonicznej

Sporzadzanie notatek

Przetgczanie. Oddzwanianie. Telefon gloSnhoméwigcy. Sekretarka automatyczna
Btedy i telefoniczne faux pas

Gtos o intonacja, dykcja, barwa

4. Standardy korespondencji e-mailowej w obstudze klienta

Wyglad graficzny wiadomosci
Formy grzecznosciowe w mailach
Podpis

Netykieta

5. Standardy zbierania informaciji i rozmowy z klientem

Jak sie komunikujemy?

Schemat komunikac;ji

Dlaczego nie mozemy sie porozumieé? - Bariery komunikacyjne
Tajemnice aktywnego stuchania

Sprawdzone techniki lingwistyczne w obstudze klientéw

Stowa, ktére klienci kochajg

Zakazane stowa o zwroty, jakich nalezy unikaé w rozmowie z klientem
Metoda lejka

6 sprawdzonych sposobéw zadawania pytan

Jak podsumowaé zebrane informacje?

Zapraszamy na szkolenie "Standardy obstugi klienta"
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