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„Dotrzymujemy kroku – Doskonalenie jakości usług warsztatów oponiarskich”


Załącznik nr 1
	PROGRAM SZKOLENIA

	

	Organizator szkolenia
	Stowarzyszenie ds. Badania Pracy i Organizacji Przedsiębiorstw REFA Wielkopolska,

 ul. Rubież 46/C3 lok.11, 61-612 Poznań. 

	Tytuł szkolenia
	„Sprawna komunikacja / obsługa klienta”

	

	INFORMACJE OGÓLNE

	1.
	Planowany termin rozpoczęcia szkolenia
	
	 1 dzień szkolenia

	1a
	Drugi dzień realizacji szkolenia
	
	2 dzień szkolenia

	2.
	Planowany termin zakończenia szkolenia
	
	3 dzień szkolenia

	3.
	Planowana łączna liczba godzin
	24

	4.
	Planowana liczba osób
	10

	5.
	Miejsce realizacji szkolenia 
(dokładny adres)
	


	Data realizacji szkolenia
	Przedmiot / Temat
	Godziny trwania szkolenia
	Godziny 

realizacji szkolenia 

	1 dzień szkolenia
	Rynek serwisów w Polsce.

Czy warto cokolwiek zmieniać ?

Od czego zależy sukces ?


	11.00 – 12.30
	1,5 h

	1 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	12.30 – 12.45
	0,25 h

	1 dzień szkolenia
	Klient czyli.......???

Klienta i jego oczekiwania– punkt wyjścia do dalszych działań

Kim jesteśmy dla klienta

Kształtowanie postaw pro-klienckich u pracowników Serwisu.
	12.45 – 14.15
	1,5 h

	1 dzień szkolenia
	Przerwa obiadowa
	14.15 – 14.45
	0,5 h

	1 dzień szkolenia
	Czy można zarobić więcej i mieć zadowolonego Klienta

- przykłady z motoryzacji oraz innych branż.


	14.45 – 15.45
	1,0 h

	1 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	15.45 – 16.00
	0,25 h

	1 dzień szkolenia
	Porozumiewanie się z klientem jako bilet  do sukcesu


„Wszystko mówi”- sposoby komunikacji z klientem:

· wizualne (w tym także wygląd Firmy i pracowników)

· werbalne (mowa)

· niewerbalne

· dopasowanie do klienta

· zwroty zabronione


	16.00 – 18.00
	2 h


	2 dzień szkolenia
	Logika procesy sprzedaży, kolejność, cele i sposoby realizacji poszczególnych etapów.
	09.00 – 10.00
	1 h

	2 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	10.00 – 10.15
	0,25 h

	2 dzień szkolenia
	Pierwszy kontakt (przyjęcie klienta):

- znaczenie etapu

-cele do osiągnięcia na tym etapie, pierwsze wrażenie.
Sposoby odkrywania oczekiwań Klientów.

Dopasowanie oferty do zdefiniowanych potrzeb.

Zasada „lejka” w zdobywaniu informacji.
	10.15 – 12.15
	2 h

	2 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	12.15 – 12.30
	0,25 h

	2 dzień szkolenia
	Czas naprawy (wykonania usługi) analiza obszarów krytycznych (klient przy podnośniku, niedotrzymywanie terminów).

	12.30 – 14.00
	1,5 h

	2 dzień szkolenia
	Przerwa obiadowa
	14.00 – 14.30
	0,5 h

	2 dzień szkolenia
	Typy obiekcji i sposoby ich wyjaśniania.

Ze szczególnym naciskiem na obiekcje cenowe i sposoby reagowania na nie.
	14.30 – 16.00
	1,5 h

	3 dzień szkolenia
	Finalizacja omówienie typowych „sygnały kupowania” i znaczenia szybkości w reagowaniu na nie. 
Opieka posprzedażowa: znaczenie i sposoby realizacji.
Jeszcze jedna szansa na sprawdzenie i budowanie zadowolenia klienta.
	09.00 – 11.00
	2 h

	3 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	11.00 – 11.15
	0,25 h

	3 dzień szkolenia
	Cztery poziomy obsługi Klienta

W tym znaczenie standardów i procedur dla osiągnięcia zadowolenia Klienta, w szczególności Klienta instytucjonalnego.


	11.15 – 12.45
	1,5 h

	3 dzień szkolenia
	Przerwa kawowa
	12.45 – 13.00
	0,25 h

	3 dzień szkolenia
	Rozmowa telefoniczna. 

Podstawowe cele do osiągnięci.
Typy rozmów telefonicznych i zasady ich prowadzenia.
	13.00 – 14.00
	1,0 h

	3 dzień szkolenia
	Przerwa obiadowa
	14.00 – 14.30
	0,5 h

	3 dzień szkolenia
	Reklamacja, jako prezent.
Zmiana podejścia do reklamacji z postawy: „zawracanie głowy, nieszczęście” Na  „szansa doskonalenia oferty”.
	14.30 – 16.00
	1,5 h

	
	Godzin lekcyjnych RAZEM:
	
	24 h


	

Koordynator projektu:

Stowarzyszenie ds. Badania Pracy i Organizacji Przedsiębiorstw REFA Wielkopolska

ul. Rubież 46/C3 lok. 11, 61-612 Poznań

tel. 61/8279-410, fax 61/8279-411

www.refa.poznan.pl, biuro@refa.poznan.pl
Partner: Fundacja Rozwoju Nauki i Przedsiębiorczości, ul. Strzelecka 20/8a, 61-846 Poznań

www.fundacjarozwoju.org.pl 
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