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Profesjonalna

obstuga klienta

Szczegotowa propozycja programu szkolenia

Cel szkolenia

Celem szkolenia jest rozwiniecie u uczestnikow praktycznych umiejetnosci
prowadzenia profesjonalnej obstugi klienta, ktéra wspiera budowanie
dtugofalowych relacji oraz pozytywnego wizerunku firmy. Szkolenie koncentruje
sie na codziennych sytuacjach kontaktu z klientem i dostarcza narzedzi
mozliwych do natychmiastowego zastosowania w pracy.

Uczestnicy ucza sie, jak skutecznie komunikowac sie z klientami, rozpoznawac
ich potrzeby oraz reagowac¢ adekwatnie w roznych, rowniez trudnych sytuacjach.
Waznym elementem jest rozwijanie umiejetnosci zarzgdzania emocjami —
zarowno wtasnymi, jak i klienta — co przektada sie na wiekszy komfort pracy i
lepsze efekty rozmow.

Forma / metody szkolenia

Szkolenie realizowane jest w formie warsztatowej, z naciskiem na aktywne
zaangazowanie uczestnikow oraz praktyczne zastosowanie omawianych narzedzi
w codziennej pracy. W trakcie szkolenia wykorzystywane sg nastepujace metody:

1. Mini-wyktady wprowadzajgce

2. Cwiczenia indywidualne i zespotowe
3. Analiza sytuacji z praktyki (case study)
4. Symulacje i scenki sytuacyjne

5. Dyskusje moderowane

6. Informacja zwrotna od trenera

7. Wypracowanie indywidualnych wdrozen

Ujawnianie tresci tego dokumentu stronom trzecim bez zgody Intellect jest zabronione 1z5



Propozycja programu szkolenia

Ponizej znajduje sie propowany przez nas zakres szkolenia. Prosze pamietac, ze
zostanie on elastycznie dopasowany do Panstwa potrzeb.

Modut 1.
Rola obstugi klienta w budowaniu wartosci firmy

Znaczenie doswiadczenia klienta w biznesie

Omowienie wptywu jakosci obstugi na lojalnosc klientow oraz wyniki finansowe
firmy. Uczestnicy zobacza, jak codzienne dziatania pracownikow przektadajg sie na
postrzeganie organizacji.

Klient jako partner biznesowy, nie tylko odbiorca ustugi

Zmiana perspektywy z transakcyjnej na relacyjng. Uczestnicy naucza sie, jak
budowac dtugofalowe relacje oparte na zaufaniu.

Moment kontaktu z klientem - kluczowe punkty styku

ldentyfikacja najwazniejszych momentow w relacji z klientem. Praktyczne podejscie
do zarzgdzania pierwszym wrazeniem i koncowym doswiadczeniem.

Modut 2.
Standardy profesjonalnej komunikaciji z klientem

Jasnaizrozumiata komunikacja

Techniki upraszczania przekazu i eliminowania nieporozumien. Uczestnicy nauczg
sie mowic jezykiem korzysci dla klienta.

Aktywne stuchanie w obstudze klienta

Rozwijanie umiejetnosci stuchania, zadawania pytan i parafrazowania. Praca na
przyktadach sytuacji z codziennej obstugi.

Dopasowanie stylu komunikacji do klienta

Rozpoznawanie roznych typow klientow i dostosowanie sposobu rozmowy.
Praktyczne wskazéwki zwigkszajgce skutecznosc kontaktu.
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Komunikacja w trudnych sytuacjach

Zachowanie spokoju i profesjonalizmu pod presjg. Narzedzia pomagajgce utrzymac
kontrole nad rozmowa.

Btedy komunikacyjne i ich konsekwencje

Analiza najczestszych bteddw w obstudze klienta. Uczestnicy poznajg sposoby ich
unikania w praktyce.

Modut 3.
Budowanie pozytywnego doswiadczenia klienta

Pierwsze wrazenie i jego wptyw na relacje

Znaczenie pierwszych sekund kontaktu. Uczestnicy przec¢wicza sposoby budowania
profesjonalnego wizerunku.

Zarzgdzanie emocjami klienta

Rozpoznawanie emocji i reagowanie w sposob wspierajacy relacje. Praca na
realnych scenariuszach.

Tworzenie wartosci dodanej w kontakcie z klientem

Jak wyj$¢ poza standardowg obstuge. Uczestnicy poznajg proste dziatania, ktore
zwiekszajg satysfakcje klienta.

Modut 4.
Radzenie sobie z trudnym klientem i reklamacjami

Typowe sytuacje trudne w obstudze klienta

Identyfikacja wyzwan i zrodet napiec¢. Uczestnicy nauczg sie przewidywac
potencjalne problemy.

Techniki deeskalacji konfliktu

Praktyczne narzedzia obnizania emocji w rozmowie. Cwiczenia pokazujgce
skuteczne reakcje.

Przyjmowanie i obstuga reklamac;ji

Struktura rozmowy reklamacyjnej i sposob prowadzenia klienta przez proces.
Skupienie na rozwigzaniu problemu, a nie obronie.

Asertywnos$¢ w obstudze klienta

Stawianie granic w sposob profesjonalny i spokojny. Uczestnicy nauczag sie moéwic

»Nie” bez psucia relacji.
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Modut 5.
Efektywnosc¢ i organizacja pracy w obstudze klienta

Zarzadzanie czasem w pracy z klientem

Priorytetyzacja zadan i efektywne planowanie dnia pracy. Uczestnicy poznaja
sposoby radzenia sobie z duzg liczbg zgtoszen.

Standaryzacja procesoéw obstugi
Tworzenie powtarzalnych, skutecznych schematow dziatania. Wptyw standardéw na
jakosc i spojnosc obstugi.
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Korzysci, ktore osiggniecie dzieki szkoleniu!

Oto realne korzysci, ktore mozecie 0siggnac¢ dzieki uczestnictwu w tym
szkoleniu, dopasowanym do Waszych potrzeb.

5. Podniesienie jakosci obstugi klienta

Uczestnicy nauczg sie konkretnych zachowan i technik, ktore
bezposrednio wptywaja na satysfakcje klientow. Przektada sie to na lepsze
relacje i wiekszg lojalnosc.

<7 Wieksza skutecznosé komunikaciji

Szkolenie rozwija umiejetnosc jasnego i precyzyjnego przekazywania
informacji. Dzieki temu ograniczana jest liczba nieporozumien i btedow.

S 7 Lepsze radzenie sobie z trudnymi sytuacjami

Uczestnicy zyskujg narzedzia do pracy z wymagajgcymi klientami. Pozwala
to zmniejszyc stres i zwiekszy¢ pewnosc¢ siebie w rozmowach.

S” Wozrost efektywnosci pracy zespotu

Uporzagdkowanie dziatan i wdrozenie standardow poprawia organizacje
pracy. Zespot dziata sprawniej i bardziej przewidywalnie.

S 7 Budowanie profesjonalnego wizerunku firmy

Spojna i wysoka jakosc¢ obstugi wptywa na postrzeganie organizacji przez
klientow. To element przewagi konkurencyjnej.

<7 Rozwoj kompetenciji interpersonalnych pracownikow

Szkolenie wzmacnia umiejetnosci komunikacyjne i relacyjne. Sg one
przydatne nie tylko w pracy z klientem, ale rowniez we wspotpracy
wewnetrzne;.
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