/O Fundacia roswoju  SZKOLENIE STACJONARNE
K Demokracji Lokalnej 27 czerwca 2022 r.

im. Jerzego Regulskiego

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA Z ELEMENTAMI SPRZEDAZY

WAZNE INFORMACJE O SZKOLENIU:

Codzienna praca moze powodowac fizyczne ale i emocjonalne zmeczenie, ktére moze objawiaé
sie apatig, brakiem uprzejmosci czy obojetnoscia. Zapraszamy na szkolenie, w trakcie ktérego
dowiecie sie Panstwo jak roztadowac¢ napiecie w trudnych sytuacjach, jak poradzi¢ sobie
w rozmowie z klientem (w tym w dziale sprzedazy na zywo i online), ale przede wszystkim jak
profesjonalnie prowadzi¢ obstuge klienta oraz sprzedaz.

CELE | KORZYSCI:
e Celem szkolenia jest rozwdéj kompetencji niezbednych do skutecznej obstugi klienta oraz
sprzedazy.
* Poszkoleniu uczestnik bedzie:
— umiat skutecznie przeprowadzi¢ rozmowe z klientem w dziale obstugi interesanta oraz
sprzedazy na zywo, przez telefon i online,
— umiat skutecznie roztadowac napiecie w trudnych sytuacjach,
— umiat poradzi¢ sobie w trudnych sytuacjach zwigzanych z obstugg agresywnego
klienta,
— umiat stosowa¢ komunikacje asertywna,
— umiat skutecznie przeprowadzi¢ rozmowe sprzedazowg z zarazem przejs¢ z klientem
caty proces sprzedazy.

PROGRAM:
1. Analiza sytuacji i kompetencji uczestnika szkolenia:
e Test kompetencji (Bill Raddin).
e Test osobowosci (Florenc Littauer).
e Test autoanalizy mocnych i stabych stron (John Whitmore).
e Aktualne wyzwania na zajmowanym stanowisku.
2. Profesjonalna obstuga interesanta:
e Regutyizasady profesjonalnej obstugi interesanta.
e  Wptyw kultury organizacyjnej na obstuge interesanta.
e Psychologia potrzeb - wptyw na zachowanie i komunikowanie sie interesanta.
e Badanie i zaspakajanie wtasciwych potrzeb interesantdow.
* Pierwsze minuty w kontakcie z interesantem - zachowanie, mimika, gesty, komunikacja
werbalna i pozawerbalna, budowanie relacji.
* Emocje w obstudze interesanta.
3. Skuteczna sprzedaz:
e Budowanie relac;ji.
e Badanie potrzeb.



* Propozycja rozwigzania problemu/zabezpieczenie potrzeb.
* Rozwijanie watpliwosci/zbijanie obiekcji.
* Negocjacje.
e Zamkniecie sprzedazy.
e Obstuga posprzedazowa.
4. Skuteczna komunikacja w obstudze interesanta:
* Podstawy skutecznej komunikacji - zasady i schematy skutecznego porozumiewania sie
, komunikacja otwarta, komunikacja bez barier.
* Typy osobowosci w komunikacji i w zachowaniu interesanta - Model DISC.
e Sztuka dawania i odbierania informacji zwrotnej.
e Radzenie sobie ze stresem w komunikacji z interesantem.
5. Obstuga trudnego klienta:
* Obstuga interesanta w trudnej sytuacji - obstuga tzw. trudnego klienta.
* Konflikty przy obstudze interesanta - sposoby ich zapobiegania/rozwigzywania, koto
zrodet konfliktéw Tomasza Moor’a.
e Asertywnosc¢ w praktyce.
e Procedura stopniowania reakcji ( Model Pameli Butler).

ADRESACI:

Pracownicy firm zajmujgcych sie obstuga klienta oraz sprzedazg ustug, pracownicy instytucji
publicznych zajmujacych sie Swiadczeniem ustug dla mieszkancow: osrodki kultury, kina, teatry,
filharmonie, muzea, biblioteki oraz pracownicy organizacji pozarzgdowych prowadzacych
ptatng dziatalnosc.

PROWADZACY:

Trener, wyktadowca posiadajacy 20 lat doswiadczenia w zarzgdzaniu zasobami ludzkimi na
réoznych stanowiskach kierowniczych w instytucji publicznej oraz biznesu. W ostatnich latach
wspiera prezesdw, menedzerdw, cztonkdw zespotéw instytucji oraz firm z réznych branz w
realizacji ich celdw prywatnych i zawodowych poprzez szkolenia, coaching, mentoring, testy
DiSC. Specjalizuje sie w kompetencjach menedzerskich, kompetencjach miekkich,
efektywnosci. Certyfikowany Trener Biznesu i Rozwoju Osobistego, Coach ACC ICF, DiSC Trainer
& Facilitator, HR Business Partner, Specjalista ds. efektywnosci.
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Profesjonalna obstuga trudnego klienta z elementami sprzedazy

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

Cena: 349 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania szkolenia
ze Srodkow publicznych.

27 czerwca 2022rr. Szkolenie w godzinach 9:00-14:00

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia,
mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

DANE DO Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Centrum Mazowsze;
ul. Zurawia 43, 00-680 Warszawa; tel. 604 078 421,
KONTAKTU: szkolenia@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGtASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

1. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

2. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAKOO NIEDO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ witasciwe)

Prosze o przestanie faktury i certyfikatu na adres mailowy:

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji
Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.mazowsze.pl oraz zawartej w nim Polityce
prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Zgtoszenia prosimy wysytac do 22 czerwca 2022 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejno$é zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostac
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed
terminem jest rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnosc nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznione;j




