mmmmmmm Metody wyznaczania i pomiaru zadowolenia klienta — budowanie
lojalnosci klienta.

Cel szkolenia:

Uswiadomienie, ze powracajacy i zadowolony klient jest fundamentem do
funkcjonowania firmy w Srodowisku konkurencyjnym. Usystematyzowanie wiedzy o
wyznaczaniu i mierzeniu zadowolenia klienta. Zdobycie nowej wiedzy i
umiejetnosci. Przypomnienie, kim jest klient i jaka jest jego rola Zdobycie narzedzi
do kontroli zadowolenia klienta.

Identyfikacja mocnych i stabych stron kazdego z uczestnikéw, stuzaca nakresleniu
kierunkéw indywidualnego rozwoju zawodowego. Mozliwos¢ autentycznej wymiany
doswiadczen uczestnikdéw szkolenia.

Doskonalenie umiejetnosci pracy z klientem stosownie do indywidualnych
doswiadczen, mozliwosci i potrzeb.

Idea nieustannego ,stawania sie kims wiecej niz sie jest”, bedaca podstawg
autentycznego procesu rozwoju, stanowi motyw przewodni szkolenia.

Kategoria szkolenia:

Business development

Adresaci szkolenia:

Kadra menedzerska, specjalisci — marketing, serwis, dziat handlowy.

Typ szkolenia:

Zamkniete/otwarte

Stosowane metody szkoleniowe:

Analiza przypadkéw, ¢wiczenia zespotowe, indywidualne, dyskusje kierowane,
wiasne metody treningowe, wykitad.

Szkolenie bedzie realizowane metodami warsztatowymi, angazujgcymi uczestnikow,
przewidziane sg m.in.:

- ¢wiczenia w podgrupach

- dyskusje

- praca indywidualna

Udokumentowanie uczestnictwa:

Dyplom ukonczenia szkolenia

Liczebnos¢ grupy szkoleniowej:

Do 12 osdb



Miejsce:

Wyznaczone przez zlecajacego
Termin:

Do ustalenia.

Czas trwania szkolenia:

taczna liczba dni: 1-2

Program szkolenia:
Kim jest klient
Typy klientéw
Rola klienta
Zastrzezenia

Metody wyznaczania i pomiaru zadowolenia klienta -
systemy skarg i sugestii

Badania ankietowe

Pozorne zakupy (ghost shopping)

Analiza utraty klientow

Kilka putapek w procesie pomiaru zadowolenia klienta
Przyktad Unisys, Bodyshop, GFK - ankieta,

Uwagi na temat zadowolenia klienta

NSUhwhNE

Dostarczenie klientowi wartosci i zadowolenia
8. tancuch wartosci
9. Przykfad Honda, Dell

Jak nie traci¢ klientéw?
10. Koszty utraty klientéw
11. Potrzeba zatrzymania klienta
12. Marketing powigzan firmy z klientem: klucz do sukcesu
13. Poziomy marketingu zwigzkow z klientem
14. Dziatania spoteczne wptywajgce na stosunek miedzy sprzedawcy a
nabywcg



Strategie budowania lojalnosci klienta: marketingowe programy uczestnictwa i
kluby

15. Marketingowe programy uczestnictwa (MPU)

16. Kluby marketingowe

Pojecia i narzedzia marketingu wartosci
17. Analiza wartosci dla konsumenta: klucz do przewagi konkurencyjnej

Miedzy orientacjq na konkurenta a orientacjg na klienta
18. Przedsiebiorstwo zorientowane na konkurenta
19. Przedsiebiorstwo zorientowane na klienta

Quiz - jak obstugujesz klienta?

Podsumowanie

Potrzebne beda:
wygodna, cicha, duza sala na 3-4 osoby wiecej (powierzchniowo) niz bedzie
uczestnikéw szkolenia

Ponadto: ekran lub biata (jasna) Sciana, napoje.

Wykorzystywane narzedzia:
projektor multimedialny z prezentacja PowerPoint, drukowane materiaty dla

uczestnikéw, dtugopisy, przywieszki, pisaki do ¢wiczen dla uczestnikow.



