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»Obsluga Klienta biznesowego i instytucjonalnego”
realizowane dla Uniwersytetu Slaskiego w Katowicach
Abstrakt

»Spotkanie to poczqtek. Wspotpraca to postep. Pozostanie razem to sukces.” (Henry Ford)

Réznica zdan, trudna sytuacja, czy konflikt? Jak oddzieli¢ problem od osoby? Jak reagowa¢ na zachowania Klientéw
i rozwigzywac trudne sytuacje w relacji B2B i B2C?

Jak komunikowa¢ sie z klientem okazujacym emocje oraz postawe roszczeniowa, osadzajaca, przekonang o witasnej
racji? Jakie sa przyczyny takiego zachowania? Zasady savoir-vivre oraz etykieta biznesowa; jak zrobi¢ dobre wrazenie
i pozyska¢ przychylnos¢ Klienta. Profesjonalna obstuga Klienta — jakie stawia przed nami wyzwania.

W odpowiedzi na te i inne pytania, istotna jest wiedza z zakresu identyfikacji Klienta i barier komunikacyjnych
w relacjach z klientem podczas procesu obstugi. Pozwala na wybor i zastosowanie wlasciwych metod radzenia sobie
w sytuacjach trudnych i dochodzenia do porozumienia.

Udziat w szkoleniu daje odpowiedz na pytania, dotyczace postaw i zachowan, wystepujacych podczas obstugi Klienta.
Pozwala naby¢ umiejetnosci efektywnej i skutecznej komunikacji; profesjonalnego reagowania na niestandardowe

zachowania oraz radzenia sobie z obiekcjami i zarzutami.

Szczegolowe cele szkolenia:

*  Wzmocnienie kompetencji z obszaru komunikacji i wspotpracy ze wspdtpracownikami i Klientami w oparciu
o relacje biznesowe B2B oraz B2C.

*  Wzmocnienie inicjatywy i proaktywnej postawy w realizacji wlasnych zadan. HPI - jako spos6b badania
efektywnosci wspdtpracy i szukania luk kompetencyjnych we wspotpracy z klientem.

* Nabycie umiejetnosci pracy z oporem i przekonaniami.

*  Doskonalenie umiejetnosci profesjonalnej obstugi Klienta w sytuacjach trudnych i konfliktowych.

* Poznanie zasad savoir-vivre w biznesie w komunikacji bezposredniej, audio/video, mail, z uwzglednieniem
kontaktéw miedzynarodowych.

*  Wzmocnienie i budowanie odpowiedzialnosci w obszarze dbatosci o wizerunek oraz $wiadomosci celow
strategicznych uczelni. Wykorzystanie BMC+ jako narzedzia budowania modelu wspoétpracy z klientem.

* Poznanie technik asertywnej komunikacji i radzenia sobie z obiekcjami i watpliwo$ciami.

Efekty ksztalcenia i korzysci dla uczestnika:

e Uczestnik nabedzie wiedze z zakresu:
0 czynnikéw decydujacych o efektywnej obstudze Klienta,
0 typologii Klienta i dopasowania narzedzi komunikacyjnych do danego typu Klienta,

0 zasad komunikowania si¢ w sytuacjach trudnych i konfliktowych.
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* Uczestnik szkolenia bedzie identyfikowal potrzeby i oczekiwania Klienta w relacji B2B oraz

B2C z perspektywy procesu obstugi, produktu oraz psychologiczne;j.

* Uczestnik szkolenia bedzie znat zasady savoir-vivre i etykiety biznesowej réwniez w kontaktach

miedzynarodowych.

* W efekcie szkolenia uczestnicy powinni prezentowaé postawe zrozumienia istoty wlasnych emocji

i budowania relacji w obszarze B2B oraz B2C.

* W efekcie szkolenia uczestnik bedzie stosowat zasady komunikacji asertywnej w relacji z klientem

dominujacym, wywierajacym wpltyw z poziomu autorytetu, nie stuchajacym.

*  Uczestnik pozna techniki odpowiadania na watpliwo$ci i zastrzezenia Klienta.

*  Uczestnik bedzie znat zasady dbania o wizerunek uczelni oraz identyfikowania si¢ z celami strategicznymi

uczelni.

*  Uczestnik zdobedzie umiejetnosci profesjonalnej obstugi Klienta.

Forma realizacji

Szkolenie realizowane bedzie w formie stacjonarnej, w dniach 21-22.06.2022 r.

Czas trwania szkolenia: 2- dni (16 godzin dydaktycznych), codziennie od 8.30 do 15.30
Metody pracy warsztatowej:

* Dyskusja

* Burza mozgow

*  Studium przypadku

*  Gry, testy, ¢wiczenia symulacyjne

+  Cwiczenia indywidualne i grupowe
*  Trening umiejetnosci praktycznych

*  Wyklad interaktywny
Program szkolenia
MODUL I - Klient (definicja, relacje, oczekiwania)

Temat 1 - Uporzadkowanie pojec

a. Klient biznesowy
b. Klient indywidualny
C. Kluczowe grupy Klientéw ,tradycyjny” i ,nowoczesny”

Temat 2 - Relacje

a. B2B
b. B2C

Temat 3 — Oczekiwania z perspektywy procesu obstugi, produktu oraz psychologicznej
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a. Klienta
b. Organizacji

c. Pracownika obstugi

Temat 4 — Profesjonalna obstuga — pro kliencki model
a. Korzysci dla Klienta, organizacji, pracownika obstugi
b. Autodiagnoza, kompetencje, postawa i nastawienie w obstudze Klienta

c. Marketing szeptany —jak z nim pracowac

Celem tego modutu jest zapoznanie uczestnikéw z definicja ,Klienta”, czym sa poszczegodlne relacje (B2B, B2C)

oraz uswiadomienie wagi i znaczenia profesjonalnej obstugi Klienta dla uczelni.

MODUL II - Savoir-vivre biznesowy w kontaktach osobistych i zdalnych (pismo, mail, audio/video)

zasady
komunikacja
etykieta

konwersacja/zagajenie

© oo oo

dobre praktyki w kontaktach miedzynarodowych

Celem tego modulu jest zapoznanie uczestnikow z zasadami savoir-vivre w kontaktach osobistych i zdalnych

z uwzglednieniem kontaktéw miedzynarodowych.

MODUL III - Typologia Klienta a budowanie struktury rozmowy
Temat 1 — Profil osobowosci Klienta

a. Profil prezentowanych zachowan pracownika obstugi vs Klient
b. Rézne sposoby komunikowania sie z Klientem, m.in. wg modelu Paula Grice’a (konkretnos¢,

wiarygodnos¢, przejrzystosc, istotnosc)
Temat 2 — Rozpoznawanie potrzeb Klienta i kontraktowanie realizacji sprawy

a. Narzedzia szybkiej diagnozy oczekiwan — techniki aktywnego stuchania
b. Dobre praktyki komunikacyjne w budowaniu dtugofalowej relacji z klientem i satysfakcji
Trojkat satysfakcji Klienta w trzech obszarach
a. Psychologiczny
b. Merytorycznym
¢. Proceduralnym

d. Techniki informowania o ograniczeniach, niewiadomych i ryzykach

Celem tego modutu jest przygotowanie uczestnikow do dokonywania szybkiej diagnozy oczekiwan Klienta,
nawigzywania dlugotrwatych relacji oraz zbudowania i podtrzymania satysfakcji Klienta.
MODUL IV - Trudne sytuacje w obstudze Klienta B2B oraz B2C.
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a. Typologia zachowan klientow
b. Identyfikacja zrédet trudnych sytuacji w obstudze Klienta
0 Kolo Moore’a - opisuje zagadnienia konfliktu i sytuacji trudnych.
0 Model Thomasa i Kilmanna - przedstawia sposoby rozwigzywania sytuacji trudnych
c. Konsekwencje sytuacji trudnych z klientem dla pracownika uczelni, Klienta i organizacji
d. Rola emogjiinastawienia pracownika w kontakcie z klientem

e. Narzedzia komunikacji w sytuacji konfliktowej: zdania, zwroty doceniajace i dowartosciowujace Klienta,
argumentacja, jezyk korzysci, techniki lingwistyczne (stowa, ktore uspokajaja)

f. Wywieranie wptywu i manipulacje ze strony Klientéw:
- elementy jezyka perswazji
- model przetwarzania informacji, technika ,,dostrajania” i ,prowadzenia”
- techniki wywierania wptywu
g. Asertywna postawa w kontakcie z Klientami:
- asertywnos¢ w odpowiadaniu na niezadowolenie klientow
- inteligencja emocjonalna - rola empatii

- techniki pracy z trudnym klientem (komunikat Ja, wyrazanie osobistych opinii i przekonan, praca z
oporem i obiekcjami)

h. Reagowanie na emocje:
- model reagowania na emocje niezadowolonego i agresywnego Klienta
- radzenie sobie z krytyka klientow, stawianie granic ,,trudnemu” klientowi
- negatywne emocje — jak sobie z nimi radzic¢ i jak je wykorzystywac

i. Sposoby radzenia sobie z sytuacjami stresowymi w kontakcie bezposrednim
z klientem. Przeksztatcanie trudnych sytuacji w pozytywne relacje na przysztos¢

Celem tego modutu jest zapoznanie uczestnikow z istotq komunikacji interpersonalnej i jej roli w procesie obstugi

ukierunkowanej na budowanie diugotrwatych relacji i satysfakcji Klienta.

MODUL V - Obstuga Klienta - wyzwania, przyjmowanie reklamacji
Temat 1 — Model pro kliencki — , Zaufanie-Potrzeba-Propozycja rozwigzania problemu-Zamknigcie”

e. Rzetelne przekazywanie informacji
Praktyczne figury retoryczne w obstudze Klienta
g. Typologia Klienta vs sposéb argumentowania
a. Systemy reprezentacji (wzrokowcy, stuchowcy, kinestetycy)
b. Co Klient chce osiagna¢, a czego chce unikna¢ (,,unikacze” i ,dazeniowcy”)
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c. Umiejetno$¢ zadawania pytann i reagowania na obiekgje Klienta — roszczenia vs oczekiwania

interpretacja postawy Klienta
Temat 2 — HPI, model badania efektywnosci obstugi Klienta, badanie luk kompetencyjnych

h. Czynniki zalezne od organizacji

i Czynniki zalezne od pracownika

Temat 3 — BMC+ jako narzedzie budowania relacji i wspoétpracy z Klientem

a. Budowanie mapy empatii
b. Zrozumienie potrzeb Klienta, okreslenie niezbednych zasobow, ryzyk i zagrozen w komunikagji
c. Zadanie wdrozeniowe

Celem tego modutu jest doskonalenie umiejetnosci pracy pytaniami, argumentowania, wskazywania luk
kompetencyjnych oraz okreslania efektywnosci w komunikacji z Klientem. Nabycie umiejetnosci budowania modelu

wspotpracy z Klientem, wskazywania korzysci, ryzyk i zagrozen we wspodtpracy.

Informacje o wykonawcy i trenerze realizujacym szkolenie
Wykonawca: Poczta Polska SA.
Trener: Elzbieta Rzeznikowska - trener biznesu, coach grupowy i zespotowy, menedzer.

Jestem trenerem z ponad 16 letnim doswiadczeniem w zawodzie trenerskim (od 2005 r.) oraz w biznesie.

Wyksztalcenie: mgr inz., Studia podyplomowe Logistyka Przedsiebiorstw Produkcyjnych i Spedycyjnych,
Studia podyplomowe Akademia Trenera Biznesu, Studia podyplomowe pedagogiczne. Posiadam
certyfikaty/kursy: m.in.: , Techniki komunikacyjne, Rozwiazywanie konfliktéw, Zarzadzanie zespotem,
Zarzadzanie przez cele, Zarzadzanie stresem, Zarzadzanie zmiana, Zarzadzanie dialogiem w grupie,
Zarzadzanie czasem, Motywowanie i ocena, Coaching dla praktykow biznesu, Coach and More, Coaching
zespolowy, Skuteczne Przywddztwo, Mentoring, Wystapienia publiczne, Komunikacja wewnetrzna, Style
komunikacji, Sztuka prezentacji, Komunikacja medialna, Rola superwizji w rozwoju, techniki i metody
superwizyjne, Mentoring w pracy trenera i menedzera, Nowoczesne metody nauczania i przekazywania

wiedzy, Trener Extended Disc” i wiele innych.

Prowadzone przez mnie szkolenia/warsztaty oparte sa na nowoczesnych metodach ksztatcenia.

Ukierunkowane na realizacje celéw okreslonych, ze szczegdlnym uwzglednieniem indywidualnych
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potrzeb aktywizujacych uczestnika warsztatéw. Jako aktywny trener biznesu i menedzer projektuje
i skutecznie wdrazam programy rozwojowe dla réznych grup zawodowych. W swojej pracy wykazuje sie
profesjonalizmem opartym na wiedzy merytorycznej i wysokich umiejetnosciach jej przekazania. Programy
szkolenia i zajgcia staram sie tak konstruowacd, aby kazdy z uczestnikow mogt poszerzac i doskonali¢ swoja
wiedze merytoryczng oraz zdobywaé umiejetnosci, ktoére wykorzysta i zastosuje =~ w praktyce.
Moje motto w pracy brzmi: ,Powiedz mi, a zapomne. Pokaz mi, a zapamigtam. Zaangazuj mnie,

a zrozumiem” (Konfucjusz).
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Harmonogram szkolenia

Szkolenie/Warsztaty
»Obstuga Klienta biznesowego i instytucjonalnego”
realizowane dla Uniwersytet Slaski w Katowicach w terminie 21-22.06.2022 r.

Czas Modut, zagadnienia

| DZIEN
8:30-10:00 Powitanie i przedstawienie sie uczestnikdw / pre testy
10:00 - 10:15 Przerwa
10:15-11:45 Modut | — Klient (definicja, relacje, oczekiwania)
11:45-12:15 Przerwa obiadowa
12:15-13:45 Modut Il — Savior-vivre biznesowy
13:45-14:00 Przerwa
14:00-15:00 Modut lll — Typologia Klienta a budowanie struktury rozmowy cz. 1
15:00 - 15:30 Podsumowanie pierwszego dnia szkolenia/warsztatéw
Il DZIEN
8:30-9:00 Powitanie uczestnikdw i nawigzanie do dnia poprzedniego
9:00 - 10:00 Modut I - Typologia Klienta a budowanie struktury rozmowy cz. 2
10:00 - 10:15 Przerwa
10:15-11:45 Modut IV — Trudne sytuacje w obstudze Klienta cz. 1
11:45-12:15 Przerwa obiadowa
12:15-13:45 Modut IV - Trudne sytuacje w obstudze Klienta cz. 2
13:45 -14:00 Przerwa
14:00 - 15:00 Modut V — Obstuga Klienta wyzwania. Przyjmowanie reklamacji.
15:00 - 15:30 Podsumowanie catego szkolenia/warsztatow/post testy
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