Mozliwo$¢ dofinansowania

PROFESJONALNA OBSLUGA KLIENTA 2 091,00 PLN brutto

Numer ustugi 2024/06/07/43371/2174909 1700,00 PLN netto
Wekior Wiedzy B 174,25 PLN brutto/h
| 141,67 PLN netto/h
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& Ustuga szkoleniowa
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Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . .. o
wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

. Kurs przeznaczony jest dla oséb, ktére na codzien pracujg w obstudze
Grupa docelowa ustugi

klienta
Minimalna liczba uczestnikow 3
Maksymalna liczba uczestnikéw 5
Data zakonczenia rekrutacji 04-09-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 12

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . .
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Kurs przygotowuje do profesjonalnej obstugi klienta

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

. - okresla kiedy klient przekonuje sie do
Buduje postawy skutecznego partnera
wyboru oferty

biznesowego i pozyskuje przychylnosé Test teoretyczn
go 1 pozyskuje przychy - stosuje technike ,Znajdz-Pokaz- yezny

klienta
Utrzymaj

X Lo o X - okresla ramy ,kultury rozmowy”
Skutecznie opisuje firme, siebie i ustugi .
- uzywa mocnych, pozytywnych

podezas prezentacji, komunikuje sig i zwrotéw — jezyk korzysci Test teoretyczny

radzi sobie w trudnych sytuacjach

- definiuje mechanizm i powody
podczas rozmowy.

odmowy Klienta

- pracuje ze $wiadomoscig poziomu
swojej wiedzy i umiejetnosci,

Ocenia jak prawidtowo zachowywac sie - definiuje swoje potrzeby w zakresie
w réznych sytuacjach w pracy samoksztatcenia Test teoretyczny
zawodowej - prawidtowo identyfikuje i rozstrzyga

dylematy zwigzane z wykonywaniem
zawodu

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
Tak, zawiera informacje dotyczace pozyskanej wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Tak, zawiera potwierdzenie.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

Tak, zawiera potwierdzenie.

Program

1. Budowanie postawy skutecznego partnera biznesowego:

kiedy klient przekonuje sie do wyboru oferty?

co oznacza, ze firma jest ,zorientowana na klienta” (co wiesz o swoich produktach? co
chciatby ustyszeé klient? czym sie wyrézniasz sposréd innych biur rachunkowych? dlaczego
klient ma wybra¢ akurat Twojg oferte, a nie konkurencji?),

co oznacza budowanie odpowiednich relacji z klientami,

przedstawiamy swoje sposoby planowania rozmowy i formutowania celéw: cel maksymalny,
cel posredni i cel minimalny.



2. Jak pozyskac¢ przychylnos¢ klienta:

co doradca powinien mie¢ przygotowane do rozmowy,

co oznaczajg oczekiwania klientéw: obstugowe, produktowe, psychologiczne?

formuty budujace relacje z klientem,

przestan ,nadawac” i by¢ “oferciarzem” a zacznij umiejetnie pytaé,

Technika ,ZnajdZz-Pokaz-Utrzymaj” warto$¢ dodang dla klienta,

,Selling” - Sytuacja, Problem, Implikacja, Niezbedny zysk (Situation, Problem, Implication,

Need Payoff).

3. Jak skutecznie opisywac firme, siebie i ustugi podczas prezentacji:

znajdzZ to cos... - czy Ty wiesz czym sie wyrdézniasz sposréd konkurencji? Czy klient wie?

poznajemy zasady efektywnej prezentacji oferty podczas rozmowy na bazie jezyka

korzysci,

konstruujemy skuteczng tres¢ oferty w kontekscie 4 imperatyw — czyli, czym
kieruja sie klienci podejmujgc decyzje,

okreslamy ramy ,kultury rozmowy”,

4. Oferowanie swoich ustug, czyli NIE sprzedajemy, lecz oferujemy korzysci

- etapy rozmowy:

otwarcie rozmowy — jak ,budowac¢ dobry grunt”,

sondowanie — w czym rzecz, czyli eliminacja ,bolu” klienta” i ,przyjemnosc¢” na przysztosé,

prezentacja i udzielanie odpowiedzi - jak je ,zanurzy¢ w korzy$ciach”? (formuta Cecha-

Zaleta-Korzysé-Pytanie),

eliminacja zastrzezen - jak radzi¢ sobie z obiekcjami i odmowa klienta?

pozytywne podsumowanie — ,to jedno zdanie na koniec utkwi w pamieci klienta”!

5. Skuteczna komunikacja:

sjakie pytanie, taka odpowiedz” - jak konstruowa¢ pytania zwiekszajace szanse

sprzedazowe w rozmowie,

jak pokazag, ze jestem skutecznym stuchaczem wrecz empatycznym stuchaczem,

parafraza - jej zalety, zastosowanie (kiedy? jak?),

uzycie mocnych, pozytywnych zwrotéw — jezyk korzysci,

btedy jezykowe, niepozadane stowa (,czarna lista”), niezreczne wyrazenia,

przestawienia rozmowy na ,inny tor”,

czy precyzyjnie formutujesz komunikat? — obraz z punktu widzenia klienta,

6. Jak radzi¢ sobie z obstuga klienta w trudnych sytuacjach podczas rozmowy:

mechanizm i powody odmowy Klienta,

skad bierze sie podejscie roszczeniowe Klienta i jak z nim sobie poradzic,

obrona przed manipulacjami ze strony klienta,

eliminacja zastrzezen oraz obrona wtasnej oferty i marki,

sztuka zwrdcenia uwagi klientowi — jak to robi¢, aby nie prowokowac.

7. Narzedzia skutecznego prowadzenia negocjacji handlowych

sytuacje oporu drugiej stotu negocjacyjnego, jak sztywnos$é negocjacyjna i zasady

przeciwdziatania im ze strony kupujacego,

zasady przeciwdziatania prébom manipulaciji lub blefu,

zasady radzenie sobie z niezdecydowanymi, emocjonalnymi, nieprzygotowanymi

chaotycznymi lub agresywnymi negocjatorami,

prawa asertywnosci w negocjacjach w trudnych sytuacjach,

asertywne eksponowanie swoich oczekiwan,

asertywna reakcja na lekcewazacg, napastliwg, agresywng postawe partnera

negocjacyjnego,

zachowywanie dystansu emocjonalnego.

Ustuga jest realizowana w godzinach zegarowych.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 0



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Brak wynikéw.

Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 091,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1700,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 174,25 PLN
Koszt osobogodziny netto 141,67 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Piotr Jankowski

‘ ' Absolwent zarzadzania i finanséw dwdch uczelni. Certyfikowany trener biznesu. Licencjonowany
trener Structogram® Training System, metodologii bazujgcej na analizie biostrukturalnej. Konsultant
modelu psychometrycznego MTQ48, badajacego odpornosé psychiczng, wykorzystywanego w
pracy z wydajnoscig i efektywnosciag. Na jego podstawie prowadzi sesje rozwojowe. Wyktada na
wyzszych uczelniach i seminariach biznesowych. Specjalizuje sie w sprzedazy, zarzadzaniu
zasobami ludzkimi, marketingu. Podczas 24 lat pracy w miedzynarodowych instytucjach oraz
wtasnej dziatalnosci zebrat doswiadczenie w obszarze rekrutacji, sprzedazy, zarzadzania i
coachingu. Wdrazat i szkolit pracownikéw z zakresu technik aktywnej sprzedazy, rozwoju
kompetencji osobistych. Posiada doskonatg znajomos¢ specyfiki franchisingu (prowadzit w tej
formule placéwke bankowa) i network marketingu. W ramach swoich specjalizacji prowadzi projekty
rozwojowe, ktérych celem jest zwiekszanie efektywnosci osobistej. Prelegent na kongresach
rozwojowych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik ustugi otrzyma komplet materiatéw szkoleniowych przygotowany przez prowadzacych:



Informacje dodatkowe

Cena bez VAT dla optacajgcych szkolenie, w co najmniej 70% ze srodkdw publicznych.

Zapraszamy do odwiedzenia naszej strony internetowej: https://wektorwiedzy.pl/

Adres

al. Jozefa Pitsudskiego 40/14
35-001 Rzeszéw

woj. podkarpackie

Siedziba Zamawiajgcego

Kontakt

ﬁ E-mail a.wilk@wektorwiedzy.pl

Telefon (+48) 17 2831 004

Anna Wilk



