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Profesjonalna obstuga klienta i radzenie sobie z trudnym
klientem w urzedzie

Cele:
Przypomnienie uczestnikom najwazniejszych zasad profesjonalnej obstugi klienta.
2. Przygotowanie uczestnikdbw do radzenia sobie z sytuacjami trudnymi i konfliktowymi oraz z
profesjonalng obstugg trudnego klienta.
3. Dostarczenie uczestnikom wiedzy nt. narzedzi zwiekszajgcych efektywnos¢ kontaktow z
klientami.
4. Uswiadomienie roli efektywnej komunikacji i asertywnosci w procesie obstugi klientow.

Metodologia szkolenia

Zajecia prowadzone s3 w formie aktywizujgcej uczestnikédw. Miniwyktady s3 zazwyczaj
wprowadzeniem do dyskusji z uczestnikami przeplatanych gdzieniegdzie ¢wiczeniami warsztatowymi
i wspdlng pracg nad wnioskami czy wskazdwkami do zastosowania przez uczestnikow w praktyce.

Program:

1. Dlaczego trzeba i dlaczego warto zajmowac sie profesjonalng obstugg w urzedzie?
e Skad sie wziat klient w urzedzie?
¢ Dlaczego musimy zajmowac sie profesjonalng obstugg w instytucjach publicznych?
¢ Dlaczego warto sie zajmowac profesjonalng obstugg, czyli co my z tego mamy?
e Bariery mentalne, czyli dlaczego bywa tak trudno?
e Gdzie nasza empatia?
e Czy urzednik rzeczywiscie ma by¢ stugg?
¢ Rola kierownikéw w zapewnieniu profesjonalnej obstugi
¢ Co sktada sie na profesjonalng obstuge w urzedzie?
e Organizacyjne czynniki wptywajgce na jakos¢ obstugi klientéw w urzedzie.
e (Czym sg oraz jak opracowac i wdrozy¢ wewnetrzne standardy obstugi klientéw?

2. Komunikacja interpersonalna podstawg profesjonalnej obstugi klienta
¢ Przypomnienie podstaw efektywnej komunikacji interpersonalne;j.
e Autoanaliza wtasnego stylu komunikacji — test dla uczestnikdéw.
e 0Od czego zalezy efektywnos$¢ komunikacji?
¢ Dlaczego komunikacja bywa nieskuteczna?
e Bariery komunikacyjne i sposoby ich pokonywania.
¢ Co nasze ciato méwi innym ludziom, co ich ciato méwi nam?
e Zgodnosc jezyka ciata z jezykiem mdéwionym oraz rozpoznawanie nastawienia klienta poprzez
analizy jego mowy ciata.

3. Urzednikijego rola w profesjonalnej obstudze klienta — standardy zachowan
e Jaki profesjonalny urzednik by¢ nie powinien, czyli co nas wkurza w tych, ktérzy nas
obstugujg?
e Pozadane postawy i standardy zachowan kazdego urzednika podczas obstugi klientow
¢ Urzedniczy savoir-vivre
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4. Najwazniejsze zasady obstugi przez telefon

Zasady prowadzenia rozméw telefonicznych nawigzywanych i odbieranych
Telefoniczny savoir-vivre
Jak szybko i efektywnie prowadzi¢ rozmowy telefoniczne?

5. Trudne sytuacje w obstudze klienta

Skad sie biorg trudni klienci i jak urzednicy zazwyczaj chcg sobie z nimi radzi¢?
Co to jest trudny klient i kto nim nie jest?
Typy trudnego klienta i sposoby radzenia sobie z nim

6. Asertywno$¢ w obstudze

Czym jest zachowanie asertywne?

Zachowania asertywne na tle zachowan agresywnych, ulegtych i manipulujgcych
Dlaczego dgzymy do zachowan asertywnych?

Techniki asertywne stosowane w trudnych sytuacjach

7. Manipulacja - jak sie przed nig bronic i jak jg wykorzystywac z korzyscia dla obu stron

Jak dziata mechanizm pozwalajagcy manipulowadé ludzmi
Czy manipulacja jest zawsze zta?

Zasada kontrastu

Zasada wzajemnosci

Zasada lubienia i sympatii

Zasada zaangazowania i konsekwencji

Zasada spotecznego dowodu stusznosci

Zasada autorytetu

Zasada niedostepnosci



