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3 300,00 zt netto za

Profesjonalna obstuga klienta OHele

VeISaLLera  Numer uslug 2020/11/08/38160/843362 3300,00 zt bru;;%éz
y Dostawca ustug: Saller-Polska Dominik Lysak 235,71 zt netto za osobogodzine

Miejsce ustugi: Legnica 235,71 zt brutto za osobogodzine

i AN Dostepnos¢: Ustuga otwarta

5/52z 263 ocen Status ustugi: opublikowana

Rodzaj Kategoria / Podkategoria @ Dofinansowanie @ 0d 09.01.2021 do 1
Ustuga szkoleniowa Zdrowie i medycyna / Psychologiair Tak 0.01.2021
0zwoj osobisty
Informacje o ustudze
Sposéb dofinansowania: wsparcie dla przedsigbiorcéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane dla wszystkich oséb zainteresowanych podniesieniem w
iedzy w zakresie obstugi klienta:

e pracownicy obstugi Klienta

Grupa docelowa ustugi: e pracownicy sit sprzedazy
e pracownicy majacy kontakt z Klientem wewnetrznym badz zewnetrznym
o kadra kierownicza zarzadzajgca pracownikami kontaktujgcymi sie z

Klientem

Minimalna liczba uczestnikéw: 1

Maksymalna liczba uczestnikéw: 15

Data zakoriczenia rekrutacji: 08-01-2021

Liczba godzin ustugi: 14

Podstawa uzyskania wpisu do $wiadczenia ustugi: Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Ramowy program ustugi
Profesjonalna obstuga klienta:

1. Wprowadzenie w szkolenie

Marketing szeptany — na czym polega budowanie wizerunku przez dziat obstugi Klienta

Lider opinii — ilu osobom przekaze pozytywna informacje, ilu negatywna

W jaki sposob kreowaé przez rozmowe obstugg ambasadora naszej firmy

Definicja trudnej sytuacji obstugowej

Trudnos$¢ na poziomie osobistym — jestem obrazany

Trudnos$¢ na poziomie firmowym — niezadowolony Klient przekazuje te informacje innym osobom, dzwoni do kolejnych
pracownikow, przetozonych

2. Budowanie wizerunku przez telefon

Wptyw wizerunku na skutecznos$¢ obstugowa
Znaczenie pierwszych sekund kontaktu telefonicznego
Poziom niewerbalny (gtos) w budowaniu wizerunku
Programatory jezykowe w budowaniu wizerunku
Techniki budowania wizerunku osobistego i firmy



3. Komunikacja werbalna w profesjonalnej obstudze Klienta

Programatory lingwistyczne

Baza stow, ktérych warto uzywac (obnizajgcych poziom agressji, stresu, emocji)
Baza zwrotdw, ktorych nalezy unikaé (generujacych spirale konfliktu)

Teoria osobistych prototypéw poje¢ (psychologia efektywnej komunikacji)
Formutowanie przekazu

Definiowanie poje¢ (np. przymiotniki na liczebniki)

Zamglenie poje¢ (jesli nie mozemy obiecac)

4. Pozyskiwanie informacji od Klienta — kontrolowanie przebiegu rozmowy

Sztuka zadawania pytan

Przejmowanie kontroli nad rozmowa
Zarzadzanie informacja

Eliminowanie btedéw komunikacyjnych

5. Style spoteczne - typologia Klienta pod katem trudnych sytuac;ji

Koncepcja stylow spotecznych Grega Morgenthama

Autodiagnoza wtasnego stylu spotecznego (test indywidualny)

Skale oceny (asertywnos¢ i spontanicznosc)

Typologia styléw spotecznych

Wddz, Btyskawica, Analityk, Przyjaciel

Wskazniki behawioralne — po czym rozpoznac¢ styl spoteczny Klienta

Feedback — co w sobie zmieni¢, aby by¢ skuteczniejszym na poziomie komunikacyjnym
Formuta naturalnego tta

Orientacja na zadania

Orientacja na ludzi

6. Wprowadzenie w temat obiekcji, zastrzezen klienta

Czym sg obiekcje i zastrzezenia klienta
Dlaczego klienci maja obiekcje i zastrzezenia
Obiekcje rzeczywiste i ukryte

Rodzaje obiekcji

Podejscie do obiekc;ji

Dlaczego nie nalezy obawiac sie obiekciji

7. Radzenie sobie z obiekcjami | zastrzezeniami klienta

Wykorzystywanie zastrzezen do analizy potrzeb Klienta
Zamiana obiekc;ji irracjonalnych na tematy obstugowe
Rozpoznawanie obiekcji jawnych i ukrytych

Radzenie sobie z nieprawdziwymi obiekcjami

Techniki zamiany obiekcji na korzysci

Baza reakcji na zastrzezenia

8. Radzenie sobie z trudnymi Klientami (profesjonalna obstuga klienta)

Radzenie sobie z agresywnym rozmoéwca

Rozmowa z Klientem nastawionym na ,nie”

Radzenie sobie z Klientem dominujgcym w rozmowie

Praca z Klientem niepotrafigcym stuchaé

Przejmowanie kontroli nad rozmowa z Klientem duzo méwigcym

Stworzenie skryptéw dziatania dopasowanych do Klientéw specyficznych dla poszczegélnych produktéw

9. Socjotechniki i techniki wptywu spotecznego

Reguty wptywu spotecznego

Reguta wzajemnosci

Reguta kontrastu

Reguta niedostepnosci

Reguta spotecznego dowodu stusznosci
Reguta lubienia i sympatii



Reguta autorytetu

Reguta zaangazowania i konsekwencji
Socjotechniki

Przyktadowa historia

Ingracjacja

Stopa w drzwi

Drzwiami w twarz

Metoda Benjamina Franklina

10. Asertywnos$é w obstudze Klienta

Asertywna prosba

Asertywna odmowa

Asertywna reakcja na agresje bgdz manipulacje
Asertywna informacja zwrotna

11. Podsumowanie w formie praktycznych wnioskow

Karta ssc

Start — jakie zachowania zaczniemy stosowaé
Stop - jakich zachowan pozbywamy sie
Continue — jakie zachowania kontynuujemy
Whnioski

Harmonogram ustugi

Przedmiot / temat zajeé Data realizacji zaje¢

1. Wprowadzenie w szkolenie 09-01-2021

"2. Budowanie wizerunku przez

telefon " 09-01-2021
Przerwa/Buffet 09-01-2021
3. Komunikacja werbalna w

profesjonalnej obstudze Klienta 09-01-2021
4. Pozyskiwanie informacji od

Klienta — kontrolowanie przebiegu 09-01-2021
rozmowy

5. Style spoteczne - typologia A1
Klienta pod katem trudnych sytuacji 09-01-2021
Przerwa obiadowa 09-01-2021
6. Wpro_waldzz.anle w temat obiekcji, 09-01-2021
zastrzezen klienta

7. Radz.em.e sgblg z oblllekqaml | 09-01-2021
zastrzezeniami klienta

8. Radzenie sobie z trudnymi

Klientami (profesjonalna obstuga 10-01-2021
klienta)

9. Socjotechniki i techniki wptywu 10-01-2021

spotecznego "

Przerwa/Buffet 10-01-2021
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"10. Asertywnos$¢ w obstudze

Klienta " 10-01-2021 10:30 11:00 00:30

"11. Podsumowanie w formie

praktycznych wnioskéw " 10-01-2021 11:00 12:00 01:00

Gtowny cel ustugi

Cel edukacyjny

Dla firmy — profesjonalizm to jedna z przewag konkurencyjnych, przestrzen, na ktérej mozna sie wyrézni¢, fundament polece
n firmy i budowy lojalnos$ci wsréd klientéw. Celem niniejszego szkolenia jest przygotowanie i wyposazenie uczestnikdw w ni
ezbedng wiedze i kompetencje — do prowadzenia efektywnej sprzedazy oraz profesjonalnej obstugi klienta.

Uswiadomienie sprzedawcom i pracownikom obstugi klienta, ze do zakresu ich zadan nie nalezy wytacznie podawanie towa
ru.

Efekty uczenia sie

Szkolenie z obstugi klienta w formie warsztatowej pozwoli osiagna¢ efekty w trzech kategoriach:

Wiedzy - zdobedziesz wiedze na temat technik i narzedzi wykorzystywanych podczas bezposredniej obstugi Klienta. Otrzym
asz konkretne narzedzia i wskazéwki, poprzez ktére podniesiesz poziom jakosci i profesjonalizmu swoich umiejetnosci, w o

bstudze klienta. llustrowane przyktady przedstawiajgce wykorzystanie przekazanej wiedzy handlowej w praktyce, umozliwiag

Ci zrozumienie tego, jak efektywnie operowacé jezykiem korzysci, a co za tym idzie - sprzedawac¢ wiecej. Otrzymac praktyczn

g wiedze z zakresu obstugi klienta jak asertywnie budowaé dobre relacje z klientami, pozna¢ tajniki stosowania skutecznych
narzedzi przydatnych w obstudze klienta. Pozna¢ techniki radzenia sobie emocjami klientéw, dowiedzie¢ sie, jak pokonywac
zastrzezenia klientow. Dzieki sytuacjom symulowanym i éwiczeniom, ktére przejdziesz podczas szkolenia z profesjonalnej o
bstugi klienta, lepiej utrwalisz i przyswoisz nowe umiejetnosci.

Umiejetnosci - trudne sytuacje powstajg w wyniku problemdéw Klientéw zwigzanych z uzytkowaniem urzadzen oraz w wynik
u btedéw komunikacyjnych. Na proponowanym szkoleniu z obstugi klienta analizowane bedg zaréwno jedne, jak i drugie syt

uacje wraz z rozwigzaniami — w jaki sposéb przedefiniowac¢ rozmowe na bardziej konstruktywna. Podczas szkolenia nabedz
iesz umiejetnosci dostrojenia sie do typu Klienta, reagowania na atak i krytyke,umiejetnosci z zakresu efektywnej komunikac
ji, umiejetnosci planowania wtasnych dziatan w sposéb zapewniajacy skuteczng realizacje zadan i dajgcych poczucie satysf
akcji. Nabedzie niezbednych umiejetnosci do sprawniejszego wykonywania zadan i podnoszenia satysfakcji obstugiwanych

klientow.

Kompetencji przeciwdziatanie trudnym sytuacjom - najlepsza metoda na trudne sytuacje jest zapobieganie powstawaniu p

unktéw zapalnych. Proponowane szkolenie z obstugi klienta wyposazy uczestnikow w szereg technik komunikacyjnych, rela

cyjnych, z obszaru wptywu spotecznego, ktore, jesli wtasciwie zostang zastosowane, moga przeciwdziata¢ potencjalnie trud

nym sytuacjom. Trudne sytuacje majg zwykle podtoze emocjonalne, dlatego proponowane techniki operujg wtasnie na tym p
oziomie. Po ukonczeniu szkolenia bedziesz bardziej Swiadomy swojej odpowiedzialnosci, jakg jest reprezentowanie firmy na
zewnatrz oraz poznasz gtéwne réznice miedzy sprzedawaniem, a podawaniem produktéw. Nauczysz sie diagnozowa¢ profil
klienta oraz dostosowywaé wtasciwy komunikat do jego osobowosci. Podczas treningu wzmochisz swoje mocne strony ora
z otrzymasz informacje zwrotng do pracy nad obszarami wymagajgcymi poprawy, zaczniesz tatwiej nawigzywac relacje i os
obistg wiez z klientem, tak by dzieki twojemu zaangazowaniu, czesciej wracat do placéwki firmy.

Czy ustuga prowadzi do nabycia kompetencji? Tak

Kwalifikacje

Brak wynikow.

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3 300,00 zt
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3300,00 zt
Koszt osobogodziny netto 235,71 zt

Koszt osobogodziny brutto 235,71 zt




Adres realizaciji ustugi

ul. Kaczawska 28, 59-220 Legnica, woj. dolnoslaskie
Siedziba firmy SALLER-POLSKA Dominik tysak

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Wifi

e Udogodnienia dla os6b z niepetnosprawnosciami

Zajecia poprowadza

\ . {
\\--‘//

Elzbieta Peda

Specjalizuje sie w zarzadzaniu projektami marketingowymi w obszarze lojalnosci marki, zarzadzani
u relacjami z klientami i sprzedaza, tworzeniu innowacyjnych strategii budowania lojalnosci i sprzed
azy, prowadzeniu dziatan ukierunkowanych na zaangazowanie i wzmochnienie relacji klientow z mar
ka.

Praktyk biznesu z kilkunastoletnim doswiadczeniem. Posiada obszerne doswiadczenie zawodowe
w zakresie marketingu, komunikacji, rozwoju biznesu i sprzedazy, odpowiadajac za zarzadzanie str
ategiczne i operacyjne, projektowanie, opracowywani i realizacje programéw marketingowych, kam
panii generowania leadéw. Swoje doswiadczenie menadzerskie zdobywata petnigc funkcje Dyrektor
a Marketingu i odpowiadajac nie tylko za rynek krajowy, ale pracujgc w srodowisku miedzynarodow
ym rowniez w projektach zagranicznych, a takze we wspétpracy z réznorodnymi branzami (min. han
del detaliczny, przemyst, motoryzacja, dystrybucja). Wspotpracowata zaréwno z szeregowymi praco
wnikami, $rednig i wyzszg kadrg menadzerska az do poziomu zarzadu.

Absolwentka studiéw MBA Executive w Wyzszej Szkole Menedzerskiej w Warszawie. Realizowata p
rojekty wewnetrzne i zewnetrzne pracujac dla Michelin, Schneider Electric, Saint-Gobain, Sonepar.
Jako trener i konsultant specjalizuje sie w obszarze marketingu, sprzedazy i rozwoju biznesu. Twor
zy i wdraza strategie marketingowe oraz programy wsparcia sprzedazy. Na stanowiskach kierownic
zych byta odpowiedzialna za rozwéj dziatu marketingu, wdrazanie projektéw rozwojowych i transfor
macy

Kontakt

LY

Dominik tysak
email: biuro@saller-polska.com
tel: (+48) 668 187 780

Informacje dodatkowe

Informacje dodatkowe

Jestesmy w stanie przeprowadzi¢ szkolenie dla praconikéw danej firmy z ktérg dostosujemy harmonogram oraz tematyke z
ajec¢ do potrzeb Zamawiajgcego.
Gtéwnym czynnikam decydujgcym o wybraniu naszych szkolen powinno by¢ wsparcie poszkoleniewe jakie gwarantujemy dl

a naszych uczestnikow.

Wsparcie poszkoleniowe, umozliwi Ci poprzez kontakt z prowadzgcym ugruntowienie oraz uzupetnienie nabytej wiedzy w d
alszym rozwoju swojej firmy.
Wdrozenie zmian, mozliwos$¢ analizy i oméwienie procesu z prowadzacym, powinno sktoni¢ Cie do wyboru naszego szkole

nia.

Kazdy uczestnik otrzyma materiaty z prowadzonych w trakcie szkolenia ¢wiczen oraz prezentacje multimedialna.



