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Projekt: ,Profesjonalna kadra — szkolenia dla pracownikéw branz handlowej, transportowej i finansowej”
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KARTA ZGEOSZENIA
uczestnictwa w szkoleniach organizowanych przez Centrum Edukacji Grupa ORLEN w ramach projektu
wspotfinansowanego ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego

Tytut projektu: Profesjonalna kadra — szkolenia dla pracownikéw branz handlowej, transportowej i finansowe;j
Numer i nazwa Poddziatania projektu: 8.1.1 Wsparcie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla przedsiebiorstw
Okres realizacji projektu: od 01.02.2012 r. do 31.12.2013 r.

Obszar objety projektem: wojewddztwo mazowieckie

Miejsce organizacji szkolenia: Sala szkoleniowa - Warszawa, Ul. Wspdlna 41, Il pietro

Dane przedsiebiorstwa:
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Osoba do reprezentacji przedsiebiorstwa (podanaw KRS/IEDG)  ....uviviiriieiniineeiieieiinenneinens

Wielkos$é przedsiebiorstwa: mikro/mate/Srednie (niepotrzebne skresli¢) *

Deklarujemy zgtoszenie pracownika/éw w szkoleniu:

»Profesjonalna obstuga klienta i jak utrzymac klienta”

Imie Nazwisko Termin szkolenia

gl B W NP

Koszt uczestnictwa (dla 1 uczestnika) :

¢ dla mikro i matych przedsiebiorstw — 109,00 zt brutto
e dla $rednich przedsiebiorstw - 163,50 zt brutto

Cena obejmuje: przeprowadzenie szkolenia, materiaty szkoleniowe, promocyjne, podrecznik, serwis konferencyjny
podczas przerw, lunch, nocleg (dla oséb spoza regionu ptockiego) oraz zaswiadczenie ukonczenia szkolenia.

Uwaga: ilos¢ miejsc w projekcie jest ograniczona, decyduje kolejnos¢ zgtoszen.

Dokumenty wymagane do uczestnictwa w szkoleniu ( do pobrania ze strony www.pk.centrumedukacji.pl) : kserokopia wpisu do Ewidencji
Dziatalnosci Gospodarczej lub KRS, kserokopia sprawozdania finansowego z 3 ostatnich lat lub oswiadczeniem, Zze nie majg Panstwo obowigzku
sporzadzania sprawozdan finansowych / 1 dla kazdej z firmy /, zaswiadczenie o zatrudnieniu - zat. 6 / wypetnia kazdy z uczestnikéw/, deklaracja
uczestnictwa w projekcie - zat. 2 / wypetnia kazdy z uczestnikdw/, formularz danych osobowych PEFS - zat. 4 / wypetnia kazdy z uczestnikéw/,
os$wiadczenie uczestnika o wyrazeniu zgody na przetwarzanie danych osobowych - zat. 3 / wypetnia kazdy z uczestnikow/.
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PROGRAM SZKOLENIA:

Wprowadzenie
= Powitanie uczestnikow
= Wprowadzenie do tematyki szkolenia
= Okreslenie oczekiwan uczestnikéw, a zaplanowany program
= Zapoznanie uczestnikéw z celami szkolenia
= Omowienie programu szkolenia i dydaktyki
Rola i miejsce profesjonalnej obstugi klienta w strategii Firmy
= Profesjonalna Obstuga Klientow jako komplementarna cze$¢ Strategii Sprzedazy i Marketingu
= Podstawy teorii konkurencji w warunkach rynku o skonczonym potencjale
= Kultura Organizacyjna a obstuga klientow

Rola pracownika obstugujacego klientéw Firmy
= Czym charakteryzuje sie profesjonalny pracownik obstugujgcy klientéw Firmy
=  Twdj wptyw na wyniki osiggane przez firme
= Podstawowe elementy Zarzgdzania Jakos$cig

Strategie ukierunkowane na klienta
= Dlaczego klient jest tak wazny
= Dlaczego tracimy klientow
= Specyfika i charakter wspétczesnego klienta
* Typologia Klientéw
= Podstawowe zasady obstugi zorientowanej na klienta
= 10 kluczowych zasad profesjonalnej Obstugi Klienta
= Obstuga reklamacji i zazalen

Klient, jako zrédto waznych informacji rynkowych
= Jakich informacji moze dostarczy¢ klient firmie
= Dlaczego informacje uzyskiwane od klientéw sg tak wazne
= Metody uzyskiwania informacji od klientow
= Analizowanie informacji od klientéw

Podstawowe elementy psychologii kupowania
= Rodzaje potrzeb konsumenckich
= Kategorie produktow a decyzje zakupu
= Dysonans decyzyjny a obstuga posprzedazna
= Budowanie lojalnosci klientéw wobec produktu, marki oraz Firmy

Standardy obstugi klienta
= Przedstawienie dobrej i ztej obstugi klienta w oparciu o wiasne doswiadczenia zawodowe
= Wprowadzenie zasad i standardéw charakteryzujgcych dobrg obstuge klienta
= Rozpoznanie wtasnych mocnych i stabych stron w procesie obstugi klienta wewnetrznego
= Poznanie podstawowych zasad i regut waznych w procesie obstugi klienta

Metody kierowania rozmowa z klientem

Techniki zadawania pytan i aktywne stuchanie

Budowanie skutecznej argumentacji

Sposoby i metody postepowania z trudnymi klientami

Pokonywanie obiekcji klienta
= Czym sg obiekcje i zastrzezenia klienta
= Dlaczego klienci maja obiekcje i zastrzezenia
= Obiekcji rzeczywiste i ukryte
= Rodzaje obiekcji
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= Techniki radzenia sobie z obiekcjami

= Symulacje rzeczywistych sytuaciji
= Dlaczego nie nalezy obawiac sie obiekcji

Asertywnosé w komunikacji i obstudze klienta
= Pojecie asertywnosci
= Trening technik asertywnych w kontakcie z trudnym klientem — scenki i gry symulacyjne

Kontakt z trudnym klientem
= Dlaczego Klienci bywajg ,trudni”
= Definicja ,trudnego Klienta”
= Typologia Trudnych Klientow
= Sposoby postepowania z konkretnymi typami trudnych klientéw

Podsumowanie / Zakonczenie
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Pieczatka firmowa Data, pieczatka i podpis osoby zgtaszajgcej**

* mikroprzedsigbiorstwo - zatrudnia 2 - 9 prac., a roczny obroét i/lub catkowity bilans roczny nie przekracza 2 min €
mate przedsigbiorstwo - zatrudnia 10 - 49 prac., a roczny obro6t i/lub catkowity bilans roczny nie przekracza 10 min €
Srednie przedsiebiorstwo - zatrudnia 50 - 249 prac., a roczny obrét nie przekracza 50 min € a/lub catkowity bilans roczny nie przekracza 43 min €

* * Zapoznatem/am sie z regulaminem rekrutacji i uczestnictwa w projekcie ,Profesjonalna kadra — szkolenia dla pracownikéw branz handlowe;j,
transportowej i finansowej”, ktory jest dostepny na stronie internetowej projektu i w Biurze Projektu oraz wyrazam zgode na przetwarzanie danych
osobowych zawartych w przestanym formularzu dla potrzeby niezbednych do realizacji procesu rekrutacji przez firme Centrum Edukacji Sp. z o.o.
zgodnie z Ustawa z dnia 29.08.1997 o Ochronie Danych Osobowych Dz. Ust. Nr 133 pozycja 883.

Przestanie karty zgtoszenia jest jednoznaczne z udziatem w szkoleniu.
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