Izabela Krejca-Pawski — trener sprzedazy i osiggania celow, praktyk biznesu

Szkolenie z elementami warsztatéw, skoncentrowane catkowicie na procesie obstugi klientéw,
ktorego celem jest wypracowanie modelu pracy wedtug najwyzszych standardéw obstugi klienta
przez telefon.

5 powodoéw, dlaczego warto wzig€ udziat w tym szkoleniu:

1. Poznasz skuteczny model, ktdra zapewnia sukces w profesjonalnej obstudze klientéw;

2. Rozpracujesz najczestsze zastrzezenia i problemy klientéw oraz stworzysz scenariusze

reagowania;

Dowiesz sie, jak szybko ustala¢ problem, z ktérym dzwoni klient;

Poznasz skuteczne techniki radzenia sobie z trudnymi klientami przez telefon;

5. Zdobedziesz i rozwiniesz umiejetnosci pozwalajgce na profesjonalng obstuge klienta na
najwyzszym poziomie;
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Metody pracy w czasie szkolenia:

30% szkolenia stanowig ¢wiczenia umiejetnosci prowadzenia rozméw telefonicznych
20% dyskusje z uczestnikami w celu wymiany doswiadczen

50% wiedza i wprowadzenie w zagadnienia profesjonalnej obstugi klienta przez telefon

Szkolenie stworzone z myslg o:

Pracownikach dziatu telefonicznej obstugi klienta, doradcach klientéw oraz profesjonalistach,
ktérzy na co dzien prowadza rozmowy z klientami przez telefon.

Program szkolenia: 1 dzien (8 x 45 min)

1. Model telefonicznej obstugi klienta, a skutecznos$¢ dziatania
a. Model telefonicznej obstugi klienta ,,3xP”
b. Trdjkat satysfakcji w telefonicznej obstudze klienta
c. Etapy procesu profesjonalnej obstugi klienta w modelu pro-klienckim
d. Budujemy model obstugi klienta dla uczestnikdw szkolenia
e. Mini-gra: Rozgryzamy tajemnice problemdw z obstuga klienta przez telefon.
2. Profesjonalna obstuga klienta przez telefon w praktyce — narzedzia
a. TOP 10 najczestszych powoddéw kontaktéw klientow
Techniki ustalania probleméw dzieki sekwencji pytan- metoda ,lejka”
Lista zwrotdow zakazanych w telefonicznej obstudze klienta
Zdania utatwiajgce skuteczng obstuge klientédw — lista ,,dobrych praktyk”
Jak spetnia¢ prosby klientéw, aby przekraczaé ich oczekiwania?
e. Cwiczenia: Budujemy wzorcowe rozmowy dla uczestnikdw szkolenia
3. Rozwigzywanie problemow, a trudni klienci
a. Potrzeby psychologiczne klientdw, a potencjalne Zzrdodta konfliktow
b. Asertywnie, czyli jak? Zasady i warunki asertywnej komunikacji z klientami.
c. Zastrzezenia i reklamacje —schemat przyjmowania.
d. Cwiczenie: skad sie biorg problemy w komunikacji?
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4, Praktyczny trening telefonicznej obstugi klienta — warsztaty prowadzenia rozmow
a. Przyjmowanie zamoéwien i présb klientow.
Odpowiadanie na pytania klientdw i wyjasnienie watpliwosci.
Przyjmowanie zwrotéw i reklamacji klientéw.
Jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach: ztosci, konfliktéw i roszczen klientéw?
Jak odmawia¢ w sytuacji, gdy klient oczekuje upustu lub specjalnego traktowania?
f. Jak budowaé wizerunek firmy poprzez kazdg prowadzong rozmowe?
5. Plan dziatan po szkoleniu
a. Tworzymy plan dziatania po szkoleniu i ustalamy cele rozwojowe dla pracownikéw
zgodnie z zasadg SMART.
b. Podsumowanie szkolenia i rozdanie certyfikatow.
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Izabela Krejca-Pawski
Szkole handlowcéw i zapracowanych managerdéw.

Handlowcy i telemarketerzy, ktérych szkole, osiggajg lepsze wyniki sprzedazowe,
poniewaz uczg sie jak skutecznie obronié cene, poradzi¢ sobie z najtrudniejszymi
obiekcjami oraz w elegancki sposéb zamykac sprzedaz.
Dodatkowo dzieki praktycznym treningom handlowcy zdobywajg poczucie
pewnosci co warto mowic, co nalezy robié¢ oraz w jaki sposdb dziataé, aby osiggac
lepsze wyniki sprzedazowe.

Pracownicy dziatéw obstugi klienta, ktorych szkole, uczg sie, jak poradzi¢ sobie nawet z najtrudniejszymi
klientami oraz opanowa¢ wtasne emocje i zmniejszy¢ stres. Otrzymujg poteing dawke praktycznych
strategii, technik i metod do stosowania od zaraz typu ,,co powiedzie¢, kiedy klient mowi, ze...”

Managerowie, ktdrych szkole, zdobywajg umiejetnos¢ podejmowania witasciwych decyzji we witasciwym
czasie, poniewaz skuteczniej osiggaja cele oraz obnizajg odczuwany stres. Uczg sie technik zarzadzania
czasem dostosowanych do ich stylu pracy, setek maili i ciggle dzwonigcej komérki. Przede wszystkim
odzyskujg poczucie kontroli nad sytuacjg przy rGwnoczesnym zmniejszeniu stresu.

Na czym bazuje i jakie jest moje doSwiadczenie?

Od 4 lat prowadze szkolenia z zakresu sprzedazy, negocjacji, profesjonalnej obstugi klientéw oraz
zarzadzania czasem. Jako trener wewnetrzny wspieratam zespét sprzedazy i manageréw liniowych trzech
call center w Krakowie. Jako manager i koordynator sprzedazy szkolitam specjalistow
i dyrektoréw ogodlnopolskiej firmy edukacyjnej, AP Edukacji. Obecnie jako niezalezny trener biznesu
wspieram firmy w osigganiu lepszych wynikdw w biznesie.

Od 2004 r. zawodowo zwigzana jestem ze sprzedazg w bankowosci, telekomunikacji , turystyce

i szkoleniach. W latach 2009-2013 bytam managerem sprzedazy i koordynatorem projektéw biznesowych.
W czasie 5- letniej wspdtpracy z firmami szkoleniowymi odpowiadatam za sprzedaz i nadzorowanie
realizacji projektow szkoleniowych dla firm i instytucji publicznych. Specjalizuje sie szczegdlnie w
prowadzeniu i wspieraniu rozwoju nowych projektéw, prowadzitam takze witasny startup w ramach AIP.
Zbudowatam od podstaw i prowadzitam 4 zespoty sprzedazowe, oraz wspieratam jako manager
i koordynator ds. rozwoju sprzedazy wprowadzenie na rynek firmy szkoleniowej.
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Jestem certyfikowanym trenerem sprzedazy. Ukoriczytam Szkote Profesjonalnych Treneréw Sprzedazy SPTS
we Wroctawiu oraz szkolenia dla treneréw biznesu Pracowni Psychologicznej E. Sottys w Krakowie. Bratam
réwniez udziat w Szkole Przedsiebiorczosci Innovation Nest SPIN, prowadzonej przez Piotra Wilama oraz
Marka Kapturkiewicza. Z wyksztatcenia jestem kulturoznawcg (ukoriczytam  kulturoznawstwo
miedzynarodowe oraz amerykanistyke na Uniwersytecie Jagielloriskim). Pozwala mi to na postrzeganie
dziatania firm i zespotéw przez pryzmat systeméw i proceséw, ktédrym podlegajg, dzieki czemu projektuje
skuteczniejsze szkolenia.

Wszystkie szkolenia i warsztaty, ktére prowadze sg oparte o metody nauczania dorostych oraz stwarzanie
mozliwosci wyboru, bedacej podstawg kreatywnosci i wprowadzania zmian. Promuje myslenie skupione na
procesie i jego doskonaleniu oraz wyszukiwaniu luk stwarzajacych szanse rozwoju. Ktade duzy nacisk na
rozwdj jednostki i firmy poprzez uswiadamianie mocnych stron i wzmacnianiu poczucia osobistej
odpowiedzialnosci za osiggane wyniki i realizowane cele.

W prowadzonych przeze mnie szkoleniach brali udziat pracownicy firm i instytucji takich, jak: Tchibo,
Przedsiebiorstwo Pszczelarskie Tomasz tyson, Nautica Incevtive, Fundacja im. Zofii Rydet, Alicja Nikodem
Graphic Designer, Bank Spoétdzielczy Muszyna — Krynica Zdrdj, Atech - Pawet Wegrzyn, MT Partner,
Noblecert, Antar, Creative Products, Invest Media, RCC NOVA, Smarttech, Targi w Lublinie S. A., Wedlina
z Lublina S.A., Hortico S.A, HAP Armatura, Domex i inni.
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