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e ponad 11 lat doswiadczenia Grupy Szkoleniowej SOLBERG
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Jako Grupa Szkoleniowa SOLBERG Sp.z o.0.zapewniamy petne wsparcie
rowniez w zakresie szkolen dedykowanych "szytych na miare"

CERTYFIKAT wzmocnienia umiejetnosci

ECTIE e pionéw handlowych m.in. w obszarze sprzedazy, negocjacji, obstugi

klienta, umawiania spotkan
o kadry kierowniczej/ managerskiej m.in w obszarze zarzadzania
zespotem, motywowania, delegowania zadan, kreatywnego

PROFESJONALNY rozwiazywania problemow, planowania

S CA e interpersonalnych m.in. w obszarze komunikacji interpersonalnej,

radzenia sobie ze stresem i emocjami, zarzadzania soba w czasie,
asertywnosci, efektywnosci osobistej
e zarzadzanie projektami

J;l:s::s'.:?;" « komputerowych, np. Excel, MS Office
najlepsina Lol @ & 2
Ojfe:::(e[o Dziekujemy! ° Al

o testy, np. MTQ48, DISC, FRIS, MPA-Master Person Analysis

e zapobieganie mobbingowi i dyskryminacji

i . MNAJLEPSI
Dzigkujermy za

zaufanie i wsparcie!

NAJLEPSI

-

NAJLEPSI . . i,
e szkolenia dla hoteli i restauracji

W e szkolenia dla administracji

e szkolenia dla placowek medycznych, np. obstuga rejestracji

Realizujemy szkolenia otwarte oraz zamkniete/ dedykowane

SOCIAL MEDIA NAPISZ DO NAS

f https://www.facebook.com/

GrupaSzkoleniowaSolberg biuro@solberg-szkolenia.pl

@solberg_szkolenia (33) 3003145

m @grupaszkoleniowasolberg www.solberg-szkolenia.pl


http://facebook.com/GrupaSzkoleniowaSolberg
https://www.instagram.com/solberg_szkolenia/
https://www.linkedin.com/company/grupa-szkoleniowa-solberg
https://s.email-source.net/k/101970/80tu/c41e06cd59a03
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Warsztatowy charakter szkolen

Co mozemy zaproponowac:

Bez wzgledu na rozmiar firmy oraz jej strukture Twoje przedsiebiorstwo dzieki naszym szkoleniom

zwiekszy swojg efektywnos¢ w wybranym obszarze. Nasz zespdt zapewni Ci najlepsze wsparcie.

** Szkolenia otwarte ** Szkolenia zamkniete t* Wyjazdy integracyjne

Dla pojedynczych oséb w firmie Dla catego zespotu/ dziatu/ firmy Nagroda dla pracownikow,
Wymiana do$wiadczen Dostosowane do Twojej firmy motywacja, poprawa relacji
Kameralne grupy szkoleniowe Termin, temat do uzgodnienia Szkolenie + integracja

Terminy wg harmonogramu Lokalizacja- wybrana przez Ciebie Unikalne programy wyjazdow
Wyslij 1-5 oséb Pomagamy w organizacji hotelu Kompleksowa realizacja ustugi

W jakiej formie pracujemy:
Webinary Testy Gry szkoleniowe

Konsultacjel szkolenia

Szkolenia stacjonarne Szkolenia online ) )
indywidualne 1 na 1

Wybierz odpowiednia forme dla Twojej firmy i zwieksz kompencje w wybranym obszarze.

Z checia znajdziemy odpowiednie rozwigzania dla Ciebie i Twojego zespotu.

Wyslij zapytanie

D<) biuro@solberg-szkolenia.pl @ www.solberg-szkolenia.pl




OBSLUGA KLIENTA -
BUDOWANIE RELACJI | RADZENIE SOBIE Z TRUDNYMI SYTUACJAMI

CZAS TRWANIA: 1 DZIEN 8 H

KORZYSCI

Uczestnik nabywa umiejetnosci:

e Rozrdzniania typy Klientéow.

+ Budowania relacji z Klientem.

* Dostosowania sie do rozmowy z Klientem statym (znanym) a Klientem nowym.
* Analizowania potrzeb Klienta .

e Budowania pozytywnego wizerunku Firmy.

e Poznaje zasady wspodtpracy z Klientem i budowania pozytywnych relacji.

e Podtrzymywania kontaktu z Klientem.

» Unikania bteddw w kontaktach z Klientem.

e Dbania o Klienta.

¢ Radzenia sobie z trudnymi sytuacjami w komunikacji z Klientem.

Cel szkolenia:
e Zwiekszenie umiejetnosci obstugi Klienta.
+ Doskonalenie umigjetnosci budowania trwatych i satysfakcjonujacych relacji z Klientami.
* Wprowadzenie elementéw inteligencji emocjonalnej do procesu obstugi Klienta

METODOLOGIA

Duzym atutem naszych szkolen jest ich praktyczny, interaktywny charakter oraz nowoczesne
aktywne metody warsztatowe:

e warsztat grupowy

e prezentacja multimedialna
o dyskusje grupowe

» ¢wiczenia, testy

Warsztatowy charakter szkolenia umozliwi uczestnikom zdobycie niezbednej wiedzy oraz
pozyskanie konkretnych umiejetnosci praktycznych. Zasada pracy bedzie wspdlne
wypracowywanie rozwigzan.

Feedback ze strony trenera bedzie miat charakter motywujacy, otwierajacy na rozwaj.

UCZESTNICY

Szkolenie jest skierowanie dla oso6b, pracujgcych na stanowiskach obstugi Klienta, ktére w swojej
codziennej pracy maja kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z Klientem.



PROGRAM

1. PROFESJONALNY MODEL OBStLUGI KLIENTA

e Obstuga Klienta oparta na standardach firmowych i osobistych

» Profesjonalna obstuga- czego naprawde oczekuje Klient?

o Sztuka kreowania wizerunku w kontaktach z Klientem.

e Firma to réwniez ja— postawa pracownika oparta na konsekwencji i odpowiedzialnosci.
o Obstuga Klienta przez telefon vs obstuga Klienta stacjonarnego - zasady

2. TYPY | ZACHOWANIA KLIENTOW

* Typologia Klienta, jak lepiej zrozumiec¢ Klienta?

» Budowanie pozytywnych relacji z Klientem.

e Zachowania wzbudzajgce zaufanie Klienta, jak zrobi¢ dobre pierwsze wrazenie?
» Typowe btedy w kontaktach z Klientem.

3. PSYCHOLOGIA ZACHOWAN KONSUMENCKICH
e Zrozumiec Klienta — postawa pro-Kliencka.
» Zarzadzanie informacja od Klientéw- optymalne rozwigzania.

4, PROFESJONALNA KOMUNIKACJA Z KLIENTEM Z ELEMENTAMI INTELIGENCJI EMOCJONALNEJ
o Aktywne stuchanie — klucz do zdobycia zaufania Klienta.

e Sztuka stosowania pozytywnych zwrotdéw — czego unikac

» Trening jezyka korzysci i nawigzywania do sfery emocjonalnej Klienta.

+ Odpowiednie pytania gwarancja powodzenia w rozmowie z Klientem.

e Znaczenie informacji zwrotnej.

* Reguly i zasady profesjonalnego wykorzystywania komunikacji niewerbalnej.

e Rozpoznawanie wiasnych emocji i reakcji w kontekscie obstugi Klienta.

5. TRUDNE SYTUACJE W OBStUDZE KLIENTA
¢ Indywidualne postawy w sytuacjach konfliktowych.
+ Obiekcje, skargi i uwagi Klientdw — jak na nie optymalnie odpowiedzie¢?

6. POSTAWA ASERTYWNA
e Stawianie granic.
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Terminy w harmonogramie <- kliknij

Mozliwosé realizacji szkolenia zamknietego
(lokalizacja, termin do uzgodnienia)- wyslij zapytanie

STACIJONARNE 990 zt netto / os + 23 % VAT
ONLINE 890 zt netto / os + 23% VAT

Cena obejmuje:
e udziat w 1-dniowym szkoleniu,
* materiaty szkoleniowe,
e karty pracy,
» skrypt poszkoleniowy / e- book,
e dyplom ukonczenia szkolenia,
¢ ankietowe badanie potrzeb uczestnika

e obiad oraz przerwy kawowe*
*dotyczy szkolenia stacjonarnego

Celem zgtoszenia udziatu poprosze o wybranie dogodnej dla Panstwa formy zgtoszenia:

% WYPEENIJ
ZANSTENIA FORMULARZ ONLINE

WYSLIJ E-MAIL
(DANE UCZESTNIKA, DANE DO
FV, TEMAT, TERMIN
LOKALIZACIA SZKOLENIA)

Grupa Szkoleniowa SO LBE R G Sp. z o.o.

tel: +48 (33) 300 31 45
e-mail: biuro@solberg-szkolenia.pl

tel: +48 (22) 390 52 45
e-mail: szkolenia@solberg-szkolenia.pl

NIP: 5482753596,
REGON: 526172863
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REFERENCIJE

Najlepszym dowodem najwyzszej jakosci ustug oraz wysokiej skutecznosci dziatarn GRUPY SZKOLENIOWEJ
SOLBERG sg opinie naszych Klientéw.

Zaufalinam m.in.:
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POLSKIE KOLEJE PANSTWOWE
HOTEL Spitka Akcyjna
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