Zatgcznik 08 do ,Wytycznych”. Ztote ABECADLO

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPEISKA I
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI e A FUNDUSZ SPOLECZNY Erete

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspoétfinansowany przez Unie Europejska
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Ztote ABECADLO zarzadzania satysfakcjq klientow:

e ANALIZUJ NA BIEZACO CZYNNIKI WPLYWAJACE NA STYASFAKCJE KLIENTA

»  BADAJ POTRZEBY KLIENTA, ABY JAK NAJEFEKTYWNIEJ GO OBStUZYC

e CZEKAJ CIERPLIWIE AZ KLIENT DO KONCA OPISZE SWOJ PROBLEM

»  DOSTOSOWYWUJ JEZYK KOMUNIKACJI DO MOZLIWOSCI KLIENTA

e ELIMINUJ PRZESZKODY UNIEMOZLIWIAJACE REALIZACJE CELOW

*  FILTRUJ INFORMACIJE OD KLIENTA WYDOBYWAIJAC SEDNO SPRAWY

»  GOTUJ SIE NA WYZWANIA | POJAWIAJACE SIE OKRESOWE TRUDNOSCI

*  HAMUJ PROCESY WPLYWAIJACE NA DYSSATYSFAKCIJE KLIENTA

* IGNORUJ NIETAKTOWNE ZACHOWANIA KLIENTA

»  KIERUJ KLIENTA DO OSOBY KOMPETENTNEJ, JESLI NIE MASZ MOZLIWOSCI ROZWIAZANIA JEGO
PROBLEMU

e LICZ NAZROZUMIENIE | WZAJEMNA WSPOPRACE Z KLIENTEM

*  MOW DO KLIENTA JEZYKIEM PROSTYM, NIE UZYWAJ SLANGU BRANZOWEGO

e NASTAWIAJ SIE POZYTYWNIE DO KAZDEGO KLIENTA

* ODDZIELAJ SPRAWY OD OSOBY, OBStUGUJ SPRAWNIE | PROFESJONALNIE

*  PANUJ NAD EMOCJAMI, BADZ ZYCZLIWY DLA KLIENTA

* REAGUJ NA ZMIENIAJACE SIE POTRZEBY KLIENTA.

¢ STAWIAJ SIE NA MIEJSCU KLIENTA

¢ TRAKTUJ KLIENTA JAK PARTNERA PRZY ROZWIAZYWANIU SPRAWY

*  UtATWIAJ KLIENTOWI PRZECHODZENIE PRZEZ SKOMPLIKOWANE PROCEDURY

»  WLACZAJ KLIENTA W MIARE MOZLIWOSCI, W PROCES DECYZYJNY

»  ZBIERAJ DOSWIADCZENIA, DOSKONALAC SIE W OBStUDZE KJLIENTA
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