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W obliczu stale rosngcej konkurencyjnosci na rynku ustug, umiejetnos$c¢ pozyskania gtosu klienta i pozniejsze
jego przettumaczenie na dziatanie organizaciji jest czynnikiem wyrozniajgcym rynkowych liderow. Nie lada
wyzwanie stanowi zidentyfikowanie i priorytetyzacja oczekiwan, potrzeb i niekomunikowanych upodoban
klienta wsrod szumu informacyjnego, dochodzacego z réznych zrodet. Jeszcze trudniej przetozyc¢ ich tre$¢ na
mierzalne wskazniki, podlegajace pozniej systematycznym dziataniom doskonalgcym.

Celem szkolenia jest zrozumienie zasad i narzedzi pozyskiwania gtosu klienta, a takze rozwinigcie
umiejetnosci przetozenia go na wymagania dla procesow i wypracowania skutecznej strategii VoC (Voice of
the Customer). Dzigki temu znajdziesz sposoby na jeszcze lepsze spetnianie wymagan swoich klientow.

JAKIE KORZYSCI PRZYNIESIE Cl SZKOLENIE?

e Zapoznasz sie z potencjatem rozwoju organizacji przy skutecznym wykorzystaniu VoC na
podstawie przyktadow i najlepszych praktyk z branzy ustugowej

e Poznaszilosciowe i jakosciowe metody badan gtosu klienta

e Pozyskasz wiedze o innowacyjnych metodach pomiaru satysfakcji klienta

¢ Nauczysz sie metody klasyfikacji i priorytetyzacji potrzeb klienta

e Poznasz sposoby na zbudowanie swiadomosci wptywu zespotu na satysfakcje klienta

* Rozwiniesz umiejetnosci przetozenia gtosu klienta na potrzeby organizacji (wymagania
procesow, konstrukcja oferty)

* Nabedziesz umiejetnosci zbudowania strategii VoC zgodnie z potrzebami organizacji
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GRUPA DOCELOWA

¢ Szefowie i pracownicy dziatow Customer Service i Obstugi Klienta
e Szefowie i pracownicy dziatow Jakosci i Zarzgdzania Procesami

e Managerowie i pracownicy, specjalisci roznych dziatow

e Managerowie Lean

e Liderzyikoordynatorzy Lean

FORMA SZKOLENIA

Cwiczenia w grupach, zadania w zespotach, warsztat szkoleniowy, wystgpienia uczestnikow,
prezentacje multimedialne, filmy, case- study, dyskusje i wymiana doswiadczen
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Klient, czyli najwazniejsza osoba w firmie

¢ Definicja i rola klienta w organizacji. Czy i jak dobrze znamy swojego klienta?
e Miejsce klienta w doskonaleniu procesow. Jaka role powinien odgrywac na jego poszczegolnych etapach?
e Metody grupowania i segmentaciji klientow. Czy wszyscy klienci maja takie same potrzeby?

Proces pozyskiwania gtosu klienta (VoC)

e Glos klienta i jego zrodta. W jaki sposob wykorzystujg go organizacije ciggle doskonalace sie?
e Jakosciowe i ilosciowe metody badania. Ktore wybra¢, by uzyskac¢ potrzebne informacije?
¢ Analiza wynikow i wycigganie wnioskow. Jak skutecznie potaczy¢ informacije z roznych zrodet?

Interpretacja tresci gtosu klienta

e Oczekiwania, potrzeby i pragnienia. Czy zawsze i na wszystkie trzeba reagowac?

¢ Przektadanie VoC na wymagania jakosciowe dla procesow i konstrukcje oferty. Czy mowimy tym samym
jezykiem?

e CEX (Customer Experience) i 8 ponadbranzowych potrzeb klienta XXI wieku. Jakie wyzwania niosa dla
organizacji ustugowych?

Budowanie strategii VoC

e \Wskazniki poziomu satysfakciji klienta i innowacyjne metody jego pomiaru. Jak monitorowac czy klient jest
zadowolony?

¢ Inicjowanie dziatan doskonalacych w oparciu o VoC. Jak systematycznie wptywac na satysfakcje klienta?

e Sposoby angazowania pracownikow w strategie VoC. Jak budowac¢ swiadomos¢, ze kazda osoba w
organizacji ma wptyw na satysfakcje klienta
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