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1. Zakres i cele projektu

Proces przygotowania i wdrozenia projektu szkolenia odbywa sie wedtug ponizszego
schematu

Koncepcja
prowadzenia ‘

Analiza
aktualnej

Akceptacja Transfer Wzmocnienie

dziatan w sferze
obstugi

sytuacji

‘ narzedzi i
umiejetnosci

We wstepnym etapie prac musimy zdefiniowa¢ w odniesieniu do strategii relacji z Klientem
koncepcje prowadzenia dziatah w sferze obstugi, a takze wytyczyé cele jakie powinnidmy
osiggna¢ wdrazajac jg w organizacji,

W kolejnym etapie prac koncepcja musi uzyska¢ akceptacije do realizacji.

W fazie wdrozenia pracownicy potrzebujg uzyska¢ wiedze, umiejetnosci i odpowiednie
wsparcie aby wdrozy¢ opracowane zalozenia w zycie, a takze muszg byc¢
zaimplementowane narzedzia, ktére pozwolg ocenié¢ jakie sg konkretne, wymierne rezultaty
wdrazanych rozwigzan , czyli jaka jest wartos¢ dodana dla organizacji zwigzana z realizacjg
programu szkoleniowego.

Korzysci wynikajgce z takiego podejscia to:
§ Zapewnienie ptynnego przejscia od zdefiniowania zatozen strategii do zmiany sposobow
dziatania pracownikow,

§ skrécenie czasu od rozpoczecia procesu do osiggniecia zamierzonych rezultatow,
§ o0szczednosci zasobow niezbednych do wdrozenia zmiany,
§ trwalo$c¢ osiaggnietych rezultatéw,
§ maksymalizacja rezultatow.
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Cele projektu:

@ Ujednolicenie standardéw w zakresie realizacji procesu obstugi Klienta
@ Wdrozenie instrumentéw wspierajacych proces , np. coaching

@ Podniesienie orientacji na potrzeby klienta

Na kazdym etapie tego procesu chce wspiera¢ Panstwa wiedzg oraz odpowiednimi
narzedziami, co pozwala jeszcze bardziej zmniejszy¢ niezbedne inwestycje przy

jednoczesnym zwiekszeniu zyskow.

2. Propozycja zakresu dzialanh zmierzajacych do podniesienia

skutecznosci dziatania

Ponizszy materiat ma za zadanie pokaza¢ kolejne kroki, jakie bedziemy podejmowac

wspolnie w celu wsparcia realizacji wytyczonej strategii.

Krok I. Analiza aktualnej sytuacji

Na tym etapie niezbedne dla przygotowania wiasciwych rozwigzan bedg spotkania z
osobami, ktére w bezposredni sposob zainteresowane sg powodzeniem projektu.

Lepsze i gtebsze zapoznanie sie z celami biznesowymi oraz osadzenie ich w ogolnej
strategii zaprocentuje dla Panstwa trafnie dobranymi rozwigzaniami, ktére w pozytywny
spos6b wptyng na jakosé i czas realizacji tych zamierzen.

W celu jak najlepszego dostosowania programow szkolen do Panstwa potrzeb bedziemy

potrzebowali nastepujacych informacji:

1. Powigzanie celow szkolenia ze strategig biznesowa
2. Okreslenie p6l na ktorych chcecie Panstwo opieraé swoja koncepcje obstugi
3. Okreslenie charakteru relacji z klientami jakie chcecie budowaé
4. Okreslenie miernikdw sukcesu projektu.
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Otwarta rozmowa 0 sytuacji i strategii da Panstwu pewnosé, ze wszystkie nasze dziatania

beda koncentrowac sie na wspieraniu celéw, jakie owa strategia zaktada.

W oparciu o zdefiniowane wspdlnie strategiczne cele realizacji projektu w kolejnej fazie

przygotowania projektu dokonamy analizy potrzeb szkoleniowych.

Analiza obejmie nastepujace obszary dziatania:

zapoznanie sie ze specyfikg pracy przyszitych uczestnikdw szkolenia ( procedury obstugi
oraz zakres oferty dla Klientéw ),
zapoznanie sie z funkcjonujgcymi standardami obstugi Klienta — zdefiniowanie

pozgdanych zachowan w relacjach z Klientami,

analiza poziomu kompetencji oséb prowadzacych proces obstugi — spotkania z
wybranymi menedzerami zarzadzajagcymi procesem oraz z wybranymi osobami
budujacymi bezposrednio relacje z Klientem. Celem tych spotkan jest poznanie wiedzy,
umiejetnosci oraz zachowan uczestnikbw szkolen w kontekscie wykreowania
ostatecznego ksztattu programu szkoleniowego, ktéry bedzie $cisle skorelowany z
rzeczywistymi potrzebami,

w zaleznosci od zapotrzebowania przeprowadzenie ankiet umozliwiajacych zebranie
informacji zwigzanych z oceng wilasnej efektywnosci uczestnikbw, mocnych i stabych
stron w kontekscie prowadzenia obstugi Klienta, a takze oczekiwan wobec szkolen
zwigzanych z doskonaleniem umiejetnosci,

Audyt przed szkoleniem: trener wizytuje 3-4 placéwki w charakterze  klienta”
dokonujgacego zakupow i/lub nagrywa kamerg video sprzedawcoéw w trakcie pracy

CEL: zdiagnozowanie obszaréw do coachingu i opracowanie materiatdbw ¢wiczeniowych

do szkolenia

Krok Il. Koncepcja prowadzenia dziatan

Posiadam odpowiednie narzedzia oraz doswiadczenia pozwalajagce mie¢ pewnos$¢, iz

rozwigzania, ktorymi dysponuje moga by¢é powaznym wsparciem Panstwa strategii

budowania relacji z Klientem.
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Programy doskonalgce proces obstugi
a. Zarzadzanie procesem obstugi jako efektywne narzedzie podnoszenia
skutecznosci dziatania zespotow obstugi
b. Sztuka profesjonalnej obstugi Klienta — program w petni dostosowany do

specyfiki Klienta,

Krok Ill. Narzedzia i umiejetnosci: przyktadowe programy szkolen

Aby umozliwi¢ Pahstwu przyjrzenie sie proponowanym rozwigzaniom w dalszej czesci

prezentuje przyktady szkolen, ktére mogtyby byé odpowiedzig na Panstwa potrzeby

Zarzadzanie procesem obstuqi

ZALOZENIA
Szkolenie opiera sie na zatozeniu, ze w dzisiejszym ztozonym, konkurencyjnym i
podlegajagcym nieustannym przeobrazeniom s$rodowisku biznesowym kazda organizacja

powinna zapewnia¢ staty rozwéj umiejetnosci pracownikow.

CELE
Szkolenie przeznaczone jest dla menedzeréw odpowiedzialnych za rozwijanie umiejetnosci
oraz poprawe wynikéw osigganych przez pracownikdéw obstugi. Jego zadaniem jest

wzbudzenie w uczestnikach szczerej checi do coachingu, jak réwniez nauczenie ich jak:

8 budowa¢ atmosfere zaufania i szacunku w kontaktach z cztonkami wlasnego zespotu

8 efektywnie i obiektywnie okresla¢ kryteria pracy dla kazdego pracownika w zespole

§ planowac oraz w swobodny spos6b prowadzi¢ uporzadkowane dwustronne rozmowy
coachingowe, ktore koncentrujg sie na najwazniejszych aspektach pracy oraz prowadzg
do zaakceptowania przez cztonka zespotu planu dziatan rozwojowych

8 zbiera¢ informacje i ocenia¢ podwiadnego

§ planowaé, wdraza¢ i kontrolowac realizacje ciggtego procesu rozwojowego kazdego

pracownika oraz zespotu w catosci
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§ motywowac pracownikow zespotu do skutecznego dziatania i realizacji celéw

biznesowych

TRESC
Czesé I: Prezentacja metody prowadzenia sprzedazy - zapoznaje uczestniczacych
menedzerow z koncepcjg procesu obstugi, tak aby mogli skutecznie wymagac realizaciji

zadan od swoich podwtadnych,

Czes¢ Il : Warunki do przeprowadzenia coachingu - zapoznaje uczestnikbw z jego
podstawami. Omawia znaczenie przyjecia podej$cia opartego na wspoipracy, jak rowniez

wymagan i wyzwan zwigzanych z efektywnym coachingiem.

Czesé¢ Ill: Rola menedzera w organizacji

trzy gtbwne obszary pracy menedzera: planowanie, komunikacja,
motywowanie — wzajemne powigzanie rol

Czesé¢ IV: Diagnoza wlasnego stylu komunikacji - ze szczeg6lnym uwzglednieniem tych
elementoéw, ktére moga utrudnia¢ porozumienie, wywolywac¢ niepozgdane zachowania u
innych, wptywa¢ na znieksztatcenia w przekazie komunikatow.

Czes¢ V: Rola menedzera w zespole: istota inspirujgcego przywddztwa, czyli zachecanie
zespotu do podnoszenia skutecznosci dziatania, wyznaczanie kierunk6w rozwoju, odwaga i
empatia jako wiodace cechy, ktore pozwalajg na skuteczne tworcze oddziatywanie na

zespot, umiejetnos¢ formutowania celéw i zadan integrujacych zesp6t

Czes¢ VI Okreslanie kryteribw wykonania pracy - instrument stuzacy precyzyjnemu i
obiektywnemu okresleniu wiedzy i zachowan zwigzanych z dang praca. Stanowi to punkt
wyjscia do rozwoju procesu coachingu, przygotowujac uczestnikdw do obiektywnej oceny

biezacych wynikow pracy.

Czesé VII: Rozmowa coachingowa - przedstawia model przeprowadzania tego typu
rozmow, ktory wskaze uczestnikom, jak dokona¢ wraz z pracownikiem wspélnej diagnozy
sytuacji coachingowej, a nastepnie opracowa¢ wiasciwy plan dziatania, skierowany na

wzmocnienie wynikow i jakosci pracy.
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1. Proces coachingu - zasady i warunki konieczne do przeprowadzenia coachingu w
organizaciji; kryteria kompetencyjne pracy coacha i podwladnego

2. Okreslanie kryteribw wykonania pracy , instrument stuzacy precyzyjnemu i
obiektywnemu okresleniu wiedzy i zachowan zwigzanych z dang praca. Stanowi to
punkt wyjscia do rozwoju procesu coachingu, przygotowujgc uczestnikébw do
obiektywnej oceny biezacych wynikdw pracy.

3. Rozmowa coachingowa — model przeprowadzania tego typu rozmoéw, ktéry wskaze
uczestnikom, jak dokona¢ wraz z pracownikiem wspolnej diagnozy sytuacji
coachingowej, a nastepnie opracowa¢ wiasciwy plan dziatania, skierowany na
wzmocnienie wynikow i jakosci pracy.

Etap diagnozowania

Etap planowania

Etap realizaciji

Etap oceny postepow pracownika

4. Robznice zdan
Metody niwelowania réznicy zdan
Niebezpieczenstwa braku wzajemnej akceptacji

5. Etap realizacji coachingu — formy oddziatywan coacha
- Instruowanie
Informacja zwrotna
Monitorowanie
Superwizja

6. Etap oceny postepow pracownika
Podsumowanie efektow coachingu,
Okreslenie nastepnego celu

Czesé VIl Metody inspirowania zespotu do poszukiwania rozwigzan i delegowanie
odpowiedzialnosci za wykonywanie powierzonych zadan. Budowanie autorytetu w drodze

przekazywania trudnych decyzji

Czesé IX: Techniki skutecznego dzialania w sytuacji jezeli pracownicy przychodzg do
menedzera po rozwigzanie ich problemoéw. Co robi¢, aby nie bra¢ na siebie probleméw

pracownika, jednoczesnie wyrabiajgc nawyk kreowania propozycji rozwigzan.

Czes¢ X: Zasady wdrazania rozwigzan coachingowych — daje wskazowki jak skutecznie

wdrozy¢ zatozenia coachingu w praktyke funkcjonowania organizaciji
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Sztuka Profesjonalnej Obstugi Klienta

Zatozenia kursu
Szkolenie Sztuka Profesjonalnej Obstugi Klienta opiera sie na zatozeniu, ze w dzisiejszym
ztozonym, konkurencyjnym i wcigz zmieniajagcym sie srodowisku handlowym powodzenie

zalezy od tego, czy Pracownik pomoze osiggng¢ sukces swoim Klientom.

Tres€ szkolenia
Materiat szkolenia podzielony jest na cztery czesci zgodnie z fazami przebiegu procesu
obstugi. W zaleznosci od potrzeb Klienta moze by¢ realizowany w roéznych stopniach

zaawansowania.

Faza 1: Przygotowanie procesu obstugi — znaczenie koncentrowania procesu obstugi
na potrzebach klienta. Uczestnicy beda mogli spojrzeé na proces oczami Klienta i
zrozumieja, ze Klienci nie kupuja wtedy, kiedy zalezy nam na sprzedazy, ale gdy
chcemy poméc im w dokonaniu wtasciwych wyborow. Czym dla mnie jako pracownika

jest pojecie obstugi Klienta

Faza 2. Budowanie kontaktu z Klientem, znaczenie pierwszego wrazenia, sposoby
uzgadniania z klientem jej planow i celow, ktére maja zostaé osiggniete. Dzieki temu
od samego poczatku pracownicy beda postrzegani jako profesjonalni partnerzy, a
rozmowy beda toczyé sie z uwzglednieniem oczekiwan klientéw. Oczekiwania Klienta

wobec obstugi- rola standardu w procesie obstugi.

Faza 3. Narzedzia wykorzystywane w procesie obstugi — okreslenie podstawowych

obszaréw kompetenciji:

@ budowanie wiasnego wizerunku oraz wizerunku Firmy — znaczenie prezencji oraz
sposobu bycia w kontaktach z Klientem,

@ obserwacja, sztuka aktywnego stuchania, techniki zadawania pytan , jak korzystaé
Z pytan w celu zbierania informacji i tworzenia jasnego, wzajemnego i pelnego
zrozumienia potrzeb klientéw oraz zasady skutecznego przekazywania informacji —

jako kluczowe techniki profesjonalnej obstugi Klienta,
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@ dbatosé o odpowiednie relacje z Klientem
@ swiadomos¢ wiasnych kompetencji i stylu pracy z Klientem

@ nastawienie do Klienta — swiadomos$é i kontrola wkasnych emocji

Faza 4: Postepowanie z reakcjami Klientbw - odpowiednie postepowanie z
zastrzezeniami klientow, omawiamy trzy typy zastrzezen zazwyczaj wyrazanych przez
klientow :
watpliwosci (...troche nie chce mi sie wierzyé w to, co Pan mowi. Pracowalismy juz
z innymi firmami i kazda obiecywafa krétkie terminy. Jednak rzeczywisto$¢é byfa
zupefnie inna...),
nieporozumienia

niekorzystng ocene (...dlaczego musze tak dfugo staé w tej kolejce...).

Podkresla réwniez znaczenie petnego zrozumienia zastrzezenia przed podjeciem dziatan
majgcych je wyeliminowaé. To wlashie od zrozumienia podtoza zastrzezenia zalezy uzycie

odpowiednich umiejetnosci pozwalajgcych owo zastrzezenie pokonac.

METODOLOGIA SZKOLEN

Cwiczenia jednej umiejetnosci, w ktorych uczestnicy majg okazje zaprezentowaé
poziom opanowania danej umiejetnosci.

Eksperymenty, ktére rozszerzajg zrozumienie materiatu 0 wymiar doswiadczenia.
Pozwalajg one uswiadomi¢ sobie odczucia klientéw i handlowcéw w r6znych sytuacjach
sprzedazy.

Cwiczenia taczace, podsumowujg wiedze na dany temat: uczestnicy majg mozliwosé
przetozenia, tego czego sie nauczyli, na jezyk ich wtasnego srodowiska sprzedazy.
Krotkie wyklady, zawierajace uzasadnienie dla wypracowanych sposobéw
postepowania.

Scenki z podziatem na role, ktére dajg okazje wyboru oraz zastosowania szeregu
umiejetnosci w stosunkowo realistycznych sytuacjach sprzedazy.

Dyskusje, umozliwiajg uczestnikom refleksje na temat zdobywanych umiejetnosci oraz
wymiane doswiadczen i pogladow.

Praca w grupach, pozwala na wypracowanie katalogéw zachowan, reakcji na konkretne

praktyczne sytuacje sprzedazowe
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