ORIENTACJA NA KLIENTA

Poziom

A(1)

B (2)

C(3)

D (4)

E (5)

Dbatos¢ o wysokie standardy w zakresie obstugi klienta. Nawigzywanie i podtrzymywanie statego, dobrego
kontaktu z klientem. Wychodzeniu naprzeciw oczekiwaniom, potrzebom i zyczeniom klientéw
wewnetrznych i/lub zewnetrznych. Pozyskanie zaufania i lojalnosci klientéw wobec firmy.

Nie przestrzega obowigzujgcych w firmie standardéw dotyczgcych obstugi klienta. Nie potrafi nawigzac dobrego kontaktu z klientem ani go
potrzymac. Nie rozumie potrzeb i oczekiwan klienta i nie potrafi dostosowac do nich odpowiedniej formy obstugi.

Bywa, Ze nie przestrzega obowigzujgcych w firmie standardéw dotyczacych obstugi klientow. Zdarza sie, ze nie rozumie i wykazuje gotowosci
w wychodzeniu naprzeciw oczekiwaniom i potrzebom klienta. Nie potrafi dostosowac do nich odpowiedniej formy obstugi.

Stosuje sie do obowigzujacych w firmie standardow w zakresie obstugi klientow. Dobrze nawigzuje i podtrzymuje kontakt z klientem.
Rozumie klienta i wychodzi naprzeciw jego oczekiwaniom i zyczeniom. Szybko nawigzuje dobry kontakt z klientem i potrafi go
podtrzymywac.

Bezwyjatkowo stosuje sie do obowigzujgcych w firmie standardéw dotyczgcych obstugi klienta. Nawigzuje i podtrzymuje bardzo dobry
kontakt z klientem. Potrafi skutecznie dostosowac sposdb obstugi do indywidualnych oczekiwan klienta. Bardzo dobrze radzie sobie w
kontakcie z trudnym klientem.

Jest wzorem do nasladowania jesli chodzi o umiejetnosé nawigzywania i podtrzymywania doskonatego kontaktu z kazdym niemal typem
klienta. Nie tylko stosuje sie do obowigzujacych standardéw obstugi klienta, ale takze w miare potrzeby je udoskonala. Perfekcyjnie i bardzo
szybko rozpoznaje specyficzne potrzeby i oczekiwania klienta. Potrafi znalez¢ takie rozwigzanie zaistniatego problemu, ktére w petni
usatysfakcjonuje klienta.



Poziomy

Dbatos$¢ o wysokie
standardy obstugi
klienta

Nawigzywanie i
podtrzymywanie
dobrego kontaktu z
klientem

Wychodzenie
naprzeciw
potrzebom,
oczekiwaniom
klienta
Rozwigzywanie
problemoéw
zgtaszanych przez
klienta

Panowanie nad
emocjami

A

Nie przestrzega
obowigzujacych w firmie
standardéw odnosnie
obstugi klienta.

Nie potrafi nawigzaé ani
podtrzymywac dobrych
kontaktéw z klientami.

Nie rozumie potrzeb i
oczekiwan klienta i nie
potrafi dostosowac do
nich odpowiedniej formy
obstugi.

Nie potrafi skutecznie
rozwigzac zgtaszanych
przez klientow
probleméw.

W kontakcie z trudnym
klientem, nie radzi sobie,
ani z emocjami klienta,
ani z wtasnymi.
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B

Zdarza mu sie omijaé
obowigzujace w firmie
standardy dotyczace obstugi
klientow

Nawigzuje dos¢ dobre
kontakty z klientami, ale w
wielu przypadkach nie
potrafi ich podtrzymad..

Zdarza sie ze nie rozumie
potrzeb klienta i zachowuje
sie niezgodnie z jego
oczekiwaniami

Rozwigzuje zgtaszane przez
klienta problemy, ale robi to
mato skutecznie.

W sytuacjach trudnych ma
problem z opanowaniem
wiasnych emocji i
zapanowaniem nad
emocjami klienta.

C

Stosuje sie do
obowigzujacych w firmie
standardéw w zakresie
obstugi klientéw

Z reguty nawigzuje dobry
kontakt z klientem i
potrafi go
podtrzymywad.

W wiekszosci sytuaciji
prawidtowo rozpoznaje
potrzeby i oczekiwania
klienta oraz dostosowuje
do nich forme obstugi.
Wiekszos¢ zgtaszanych
przez klientow
probleméw rozwigzuje
skutecznie

W kontakcie z trudnym
klientem z reguty dobrze
panuje zaréwno nad
wtasnymi emocjami, jak
i emocjami i klienta.

D

Dba o utrzymanie bardzo
wysokich standardéw w
obstudze klienta.

Przyktada duzg wage do
jakosci kontaktu
indywidualnego z
klientem, co skutkuje tym,
ze klienci szukajg z nim
kontaktu.

Potrafi bardzo skutecznie
dostosowac sposob
obstugi klienta do jego
indywidualnych
oczekiwan.

Z duzym zaangazowaniem
zajmuje sie zgtaszanymi
przez klientow
problemami i jest w tym
bardzo skuteczny

Jest bardzo opanowany.
Potrafi zachowad spokdj
nawet podczas obstugi
bardzo trudnego klienta.

Nie tylko dba o najwyzsze
standardy w zakresie obstugi
klienta, ale takze w miare
potrzeby je udoskonala.

Jest przyktadem do
nasladowania jesli chodzi o
nawigzywanie i
podtrzymywanie doskonatego
kontaktu z klientami.

Rozpoznaje, nawet najbardziej
nietypowe, potrzeby klienta i
dobiera do nich optymalna
forme obstugi.

Potrafi konstruktywnie
rozwigzac kazdy zgtaszany przez
klienta problem. Pomaga innym
W rozwigzywaniu problemoéw
klienta

Dzieki empatii, okazywaniu
zainteresowania problemami
klienta, nie tylko swietnie
panuje nad emocjami, ale takze
tworzy poczucie wiezi i
wzajemnego zrozumienia.
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