Akademia Dewelopera — Nowe standardy w obstudze klienta
© Wszelkie prawa zastrzezone 2012 FORBIT Olena Fortuna

Zarzadzanie satysfakcjg klientow — warsztat 1 dzien

Cel szkolenia:

Zasadnicza rolg deweloperdw jest $wiadczenie ustug. Zatem zarzgdzanie jakoscig ma na celu state dostosowanie ich do zmieniajgcych sie
potrzeb odbiorcow. Celem szkolenia jest refleksja nad dotychczasowym trybem pracy deweloperéw w zakresie obstugi klientéw oraz
wypracowanie sposobdw planowania i monitorowania dziatan zwiekszajacych satysfakcje z obstugi klienta.

Szkolenie pozwala

e  Zarzadzac satysfakcja klientéw dzieki przechodzeniu od informacji zwrotnej od klientéw do wprowadzania rzeczywistej
zmiany w dziatalnosci deweloperéw

o Zdefiniowaé lub ponownie okresli¢ cele i zatozenia strategiczne w zakresie ustug deweloperskich

o Podjac pogtebiong decyzje usprawiedliwiajacg wydatki lub redukcje kosztéw, a w konsekwencji wzrost efektywnosci w
Swiadczeniu ustug

e  Zmotywowac deweloperow do dokonywania usprawnien w funkcjonowaniu na rynku ustug.

Program szkolenia

o Czym jest satysfakcja klienta

o Rola oczekiwan i percepcji

o Mechanizmy powstawania satysfakcji klientéw

o Dlaczego zarzgdzac satysfakcja

e Jak tworzg sie oczekiwania

. Model Servqual (model pieciu luk jakosci)

o Wyznaczniki jakosci ustugi i satysfakgcji

o Od pomiaru satysfakcji do zarzgdzania satysfakcjg

o Zmieniajgca sie rola obywatela/ klienta

o Od projektu do wspétprojektu

o Od decyzji do wspétdecyzji

o Od produkcji do wspétprodukcji

o Od oceny do wspdtoceny

o Najlepsze praktyki w zakresie zarzadzania satysfakcjg klientéw

o Algorytm postepowania — ztote zasady obstugi klientéw zmierzajace do wzrostu satysfakcji z ustug dewelopera
o Dziatania zmierzajace do wzrostu satysfakcji:

Identyfikacja klientéw

Badanie, analizowanie, ocenianie, przewidywanie i rozumienie potrzeb i oczekiwan klientow
Poznanie sposobu postrzegania Klientdw: co biorg pod uwage oceniajac zadowolenie z ustugi
Formutowanie celéw w powigzaniu z tg diagnozg

Upowszechnianie znajomosci oczekiwan i percepcji klientéw w catej organizacji

Tworzenie adekwatnego systemu pomiaru zadowolenia klientow

Utrzymywanie proaktywnej komunikacji z klientami
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Reagowanie na uwagi i sugestie klientéw oraz innych interesariuszy
o Gdzie jesteSmy teraz i dokad zmierzamy — warsztat strategiczny.

Po zakonczeniu szkolenia uczestnicy potrafig

o Prowadzi¢ intencjonalne dziatania zmierzajace do uzyskania/ odzyskania zaufania spotecznego

o Swiadomie wprowadza¢ nowe rozwiazania w odniesieniu do zmieniajacych sie oczekiwan klientéw
o Sprawnie dokonywac identyfikacji oczekiwan i wychodzi¢ im naprzeciw

o Podejmowac inicjatywy zmierzajgce do poprawy wizerunku deweloperow

o Zaplanowac dziatania w celu zoptymalizowania mozliwosci i skutecznosci kontaktow z klientami.
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