[image: image1.jpg]NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI WOJEWODZKI URZAD PRAGY FUNDUSZ SPOLECZNY

W KIELCACH

KAPITAL LUDZKI Giny LN S -

Projekt realizowany na podstawie umowy z Wojewddzkim Urzedem Pracy w Kielcach petnigcym
role Instytuciji Posredniczacej 2 stopnia w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki





OBSŁUGA KLIENTA

I

ZARZĄDZANIE SPRZEDAŻĄ

Program szkolenia
Dzień 1

	Godziny
	Czas trwania
	Temat
	Metoda

	09.00 – 10.30 
	90 minut
	Blok 1. Wprowadzenie do obsługi klienta

· podstawowe pojęcia

· zasady i reguły

· nawiązywanie kontaktów z klientami
	· wykład 

· ćwiczenia

· dyskusja

	10.30 – 10.45
	15 minut
	Przerwa (kawa, herbata)
	

	10.45– 12.15
	90 minut
	Blok 2. Bezpośrednie zagadnienia związane 
z obsługą klienta

· typologia klientów

· strategie obsługi

· autoprezentacja
	· wykład 

· ćwiczenia 

· prezentacja filmowa

	12.15 – 12.45
	30 minut
	Przerwa obiadowa
	

	12.45 – 14.15
	90 minut
	Blok 3. Zasady poprawnej komunikacji

· komunikacja werbalna

· komunikacja niewerbalna

· systemy reprezentacji 
	· wykład 

· ćwiczenia 

· prezentacja filmowa

	14.15– 14.30 
	15 minut
	Przerwa 
	

	14.30 – 16.00
	90 minut
	Blok 4. Zachowania klientów na rynku

· oczekiwania klientów

· rozpoznawanie potrzeb

· wartość obsługi klienta
	· wykład 

· ćwiczenia

· dyskusja


Dzień 2

	Godziny
	Czas trwania
	Temat
	Metoda

	09.00 – 10.30 
	90 minut
	Blok 1. Zagadnienia związane ze sprzedażą

· Istota sprzedaży - klienci nie kupują od firmy, klienci kupują od ludzi

· Planowanie – czyli działania, które poprzedzają sprzedaż

· Jak nawiązać kontakt z klientami
	· wykład 

· ćwiczenia

· dyskusja

	10.30 – 10.45
	15 minut
	Przerwa (kawa, herbata)
	

	10.45– 12.15
	90 minut
	Blok 2. Sukces w sprzedaży

· Aktywne słuchanie

· Sztuka zadawania pytań

· Technika 4 kroków
	· wykład 

· ćwiczenia 

· prezentacja filmowa

	12.15 – 12.45
	30 minut
	Przerwa obiadowa
	

	12.45 – 14.15
	90 minut
	Blok 3. Podstawowe zasady zarządzania sprzedażą

· Zarządzanie czasem – jak zwiększyć wydajność do maksimum – podstawowe reguły

· Podwyższanie standardów i organizacja przedsiębiorstwa

· 7 zasad marketingu
	· wykład 

· ćwiczenia 

· prezentacja filmowa

	14.15– 14.30 
	15 minut
	Przerwa 
	

	14.30 – 16.00
	90 minut
	Blok 4. Podstawowe zasady zarządzania sprzedażą

· Wzrok kupi wszystko – zasady przyciągania i zjednania sobie klientów 

· Umiejętność sprzedaży – czynności sprzedaży, które przynoszą efekty

· Techniki negocjacji

· Podtrzymywanie kontaktu i umiejętność przywiązania do siebie klienta
	· wykład 

· ćwiczenia

· dyskusja


Projekt „Nowoczesny pracownik firmy turystycznej” współfinansowany  ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego
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