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DLACZEGO HUMAN SKILLS?

Od kilkunastu lat wspieramy w rozwoju Klientdw B2B oraz B2C organizujgc szkolenia, warsztaty, kursy, czy
indywidualne konsultacje. To ogromne doSwiadczenie i ciggta otwarto§¢ na zmiany sprawia, ze co roku
przechodzimy audyt oraz certyfikacje DEKRA Certification, bedgc w gronie najlepszych firm
szkoleniowych w Polsce. Nalezymy do Polskiej I1zby Firm Szkoleniowych dziatajgc zgodnie ze Standarami
Ustug Szkoleniowych SUS. Co roku aktualizujemy nasze ustugi w Rejestrze Instytucji Szkoleniowych RIS.
Wspbtpracujemy z Krajowym Funduszem Szkoleniowych KFS oraz Bazqg Ustug Szkoleniowych BUR.
Nasze logo to cztery postaci, pomiedzy ktérymi powstaje ksztait puzzla - kluczowego elementu w
budowaniu spdjnej catosci. Ten symbol ma dla nas ogromne znaczenie, bo prezentuje jednoczesnie site
indywidualnosci, jok i zespotowy potencjat. Jako firma szkoleniowo-doradcza dostarczamy sprawdzone
i skuteczne ustugi rozwojowe, majgc zawsze na uwadze najwyzsze standardy branzy szkoleniowej oraz
indywidualne potrzeby naszych Klientow. U nas kazdy Klient oraz Uczestnik znajdzie przestrzenh, by
wzmachniaé swoje kompetencje w zgodzie z wiasnym stylem dziatania. Prowadzimy réwniez projekt
Sukces Kobiety Biznesu.

Motywem przewodnim naszej firmy sq 4 energie znane z wielu narzedzi diagnostycznych, jakimi
dysponujemy: Extended DISC, Insights Discovery, FRIS, Maxi DISC, kolory osobowosci czy test kolorow
Hartmana. To za pomocgq tych narzedzi nasi Klienci odkrywajg swoje mocne strony, wyjgtkowe talenty
oraz obszary do wzmochienia.

» Energia Czerwona, bo liczy si¢ nastawienie na cel oraz efekty naszych Klientow.

e Energia Niebieska, bo dziatamy zawsze w oparciu o wiedze i sprawdzone
merytoryczne rozwigzania.

e Energia Zielona, bo stawiamy na zespét, ktory pracuje z pasjq.

. bo czerpiemy inspiracje z globalnych trendéw i innowacji.

Podstawq skutecznos$ci naszych dziatah szkoleniowych jest nie tylko zaufanie Klientdw poparte licznymi
referencjami, wyréznienia ekspertow, lecz takze wewnetrzny system oceny oparty m.in. o Model
Kirkpaticka - bo liczq sie rezultaty.

Do powstania naszego hasta przewodniego: ,We Make You Grow"” zainspirowali nas nasi Klienci i historia
kazdego, wspdlnie wypracowanego sukcesu. Realizujemy projekty rozwojowe tak, aby przetozyé ,,Make”
na ,Grow”, stale weryfikujgc propozycje w ramach katalogu naszych ustug o najskuteczniejsze i
niezawodne rozwigzania.

POZYSKAJ DOFINANSOWANIE DO SZKOLEN
KFS: SPRAWDZ LINK

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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KOMPLEKSOWY CYKL SZKOLEN DLA PRACOWNIKOW DZIAtOW SPRZEDAZY,
ZWIEKSZAJACY EFEKTYWNOSC SPRZEDAZY | BUDOWANIA RELACJI Z
KLIENTAMI: AKADEMIA SPRZEDAZY

Wspbtczesny Swiat biznesu jest niezwykle dynamiczny, zmienny i zréznicowany. Umiejetno$¢
stosowania nowoczesnych technik sprzedazy, metod prezentacji, profesjonalnej obstugi klienta
i budowanie relacji z klientami, stajg sie kluczowym elementem utrzymania odpowiedniej
kondycji finansowej firmy. Klienci sq bardziej §wiadomi, konkurencja - bardziej intensywna. Swiat
sprzedazy zmienia si¢ szybciej niz kiedykolwiek. Czy nadqzasz?

e Czy zdarza Ci sig mysle€, ze wyniki sprzedazy Twojej firmy mogtyby by¢ lepsze?

e Czujesz, ze czasami brakuje Ci narzedzi, by pewnie zamkng¢ transakcje lub skutecznie
przedstawic oferte?

e A moze brakuje Ci strategii, jok budowa¢ dtugoterminowe relacje, ktére zwigkszqg
lojalnos¢ klientow?

‘..f.’ Human Skills

I We Make You Grow

AKADEMIA
SPRZEDAZY

Twoja Sciezka rozwoju

e stacjonarnie

* on-line
www.humanskills.pl

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Zdobqgdz najnowszqg wiedze i przecwicz umiejetnosci z zakresu sprzedazy,
negocjaciji oraz obstugi klienta. Realizuj zaktadane cele, rownoczesnie dbajgc
o satysfakcje z wynikow Twojej pracy.

CO TO JEST AKADEMIA SPRZEDAZY?

Akademia Sprzedazy to starannie skomponowany cykl szkolen dedykowanych pracownikom
zajmujgcym sie sprzedazq, ofertowaniem ustug firmy jak i profesjonalng obstugqg klienta. To
program szkolen, ktére w kompleksowy sposob dbajg o rozwéj umiejetnosci i kompetencji
koniecznych do zadbania o realizacje celéow sprzedazowych firmy.

Dzieki Akademii Sprzedazy zdobywasz nie tylko wiedze sprzedazowq, ale przede wszystkim
praktyczne umiejetnosci, ktére pomogq Ci skuteczniej realizowac cele firmy i wiasne. Zobaczysz
réznice siebie, efektywnosci przy
klientdw — to wszystko przetozy si¢ na wyzsze zyski Twojej organizaciji.

W pewnosci dziotah @ tym  zadowoleniu

PO AKADEMII SPRZEDAZY
v' Dynamiczny wzrost wynikéw

PRZED AKADEMIA SPRZEDAZY

Niskie wyniki sprzedazowe.
Trudno$¢ w budowaniu relaciji z
klientami.

Niezdecydowanie.

Niepewno$¢ w negocjacjach.
Niskie rozpoznawanie potrzeb
klienta.

Stosowanie przypadkowych technik
sprzedazy.

Brak satysfakcji ze swojej pozycji
zawodowej.

sprzedazowych.

v" Budowanie lojalnych relaciji z
klientami.

v Gotowo$¢ do dziatania.

v Silna postawa i pewnos¢ siebie w
negocjacjach.

v Aktywne stuchanie i rozumienie
potrzeb klienta.

v Kreowanie wartosci i przemyslane
techniki sprzedazy.

v' Duma z osiggniec i osobistego
rozwoju.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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DLA KOGO CYKL AKADEMII SPRZEDAZY BEDZIE IDEALNY?

Akademia Sprzedazy to cykl szkolen, ktore polecamy:

e Wszystkim pracownikom dziatow sprzedazy, przedstawicielom handlowym, ktérzy
chcq pozna¢ najnowsze techniki sprzedazy, negocjaciji, prezentacji czy obstugi klienta.

e Wszystkim pracownikom majgcym bezposredni kontakt z klientem w punktach obstugji,
doradcom klienta oraz odpowiedzialnym za kontakt posprzedazowy.

e Pracownikom odpowiedziaolnym za szukanie nowych klientow dla firmy.
Poznanie cyklu Akademii Sprzedazy polecamy takze szefom dziatow sprzedazy, aby
zdoby¢ wiedze o kompleksowym przekroju kompetencji sprzedazowych, by Swiadomie
zarzqdzac zespotem sprzedazowym, jego motywacjq i rozwojem.

DLACZEGO WARTO SZKOLIC SIE W PELENYM CYKLU AKADEMII SPRZEDAZY?

e Cykl szkolen Akademia Sprzedazy gwarantuje kompleksowe ujecie i pozwala
wzmochic wiedze, umiejetnosci i postawy zwigzane ze sprzedazq.

e Szkolenia wchodzqgce w sktad Akademii Sprzedazy dopetniajg sie wzajemnie i rozszerzajg
wiedze kluczowq dla skutecznego realizowania celdw sprzedazowych oraz utrzymywania
dtugoterminowych relacji z klientami.

e Akademia Sprzedazy oferuje szkolenia majqce zindywidualizowany charakter i sg
dostosowywane do Twoich potrzeb szkoleniowych. Kazde szkolenie rozpoczyna sie
diagnozq potrzeb Uczestnikow.

e Kupujesz cykl szkoleh Akademii Sprzedazy w atrakcyjnej, preferencyjnej cenie. Zakup
catego cyklu pozwala oszczedzi€ budzet szkoleniowy w wysokosci kilkuset ztotych

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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KORZYS$CI AKADEMII SPRZEDAZY

Korzysci Akademii Sprzedazy Dla Korzysci Akademii Sprzedazy
Pracownika Dla Firmy

v Rozwiniesz kluczowe kompetencje
sprzedazowe, poprawiajgc swoje
wyniki.

v’ Skorzystasz z gotowego,
kompleksowego planu rozwoju bez
koniecznosci szukania innych
szkolen.

v' Wzmochnisz wiedzeg, postawy i
umiejetnosci w ustrukturyzowanym
procesie nauki.

v’ Zdobedziesz pewnoS¢ siebie i
profesjonalizm, stajgc sie
ekspertem dla klientow i
pracodawcy.

v Bedziesz gotowy na wyzwania w
dynamicznym Srodowisku
biznesowym.

v Otrzymasz certyfikaty
potwierdzajgce Twoje
kompetencije.

v" Nawigzesz kontakty i wymienisz
dodwiadczenia z pracownikami z
réznych branz.

v’ Zwiekszysz satysfakcje z pracy,
wdrazajgc zdobytg wiedze w
praktyce.

v Zmniejszysz straty finansowe,
zwigkszajgc efektywnosé
pracownikow.

v’ Obnizysz koszty szkolen dzigki
preferencyjnej cenie programu.

v Poprawisz stabilno$¢ zatrudnienia
poprzez wzrost zaangazowania
zespotu.

v' Wzmocnisz konkurencyjnos¢ firmy,
utatwiajgc adaptacje do zmian.

v’ Zwigkszysz potencjat i efektywnos¢é
pracownikow.

v’ Zbudujesz zmotywowany zespot
bedqgcy wizytdwkq organizacii.

v Przygotujesz firme na szybkie
reagowanie na potrzeby klientow.

v' Wzmocnisz pozycje firmy jako
pracodawcy dbajgcego o rozwdj i
efektywno$¢ zespotu.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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TAK WYGLADAJA NASZE SZKOLENIA Z CYKLU AKADEMII SPRZEDAZY

Program Akademii Sprzedazy zostat stworzony przez naszych czotowych trenerow
sprzedazy, ktoérzy zrealizowali w swojej karierze dziesigtki szkoleh otwartych oraz
dedykowanych, na zaméwienie. Wybrani do projektu trenerzy to osoby z duzym
doswiadczeniem biznesowym w dziatach sprzedazy, obstugi klienta, marketingu czy e-
commerce, wieloletnim doswiadczeniem trenerskim oraz praktycznym, joko wcigz
czynni przedsiebiorcy. Swojg wiedzg w tematyce sprzedazy oraz utrzymania
diugoterminowych relacji z klientami dzielg sie na praktycznych szkoleniach z cyklu
Akademii Sprzedazy w Human Skills.

JAK WYGLADA AKADEMIA SPRZEDAZY?

Akademia Sprzedazy to cykl szkolef, ktére proponujemy w formie stacjonarnej w
centrum Warszawy lub szkoleh na zywo w formie on-line.

Po kazdej realizacji Uczestnik otrzymuje certyfikat zgodny ze Standardami Ustug
Szkoleniowych SUS 3.0 potwierdzajgcy nabycie kompetencji z tematu przebytego
szkolenia.

Akademia Sprzedazy utozona jest w cykl sktadajqcy sie ze szkolen, ktére uzupetniajqg sie,
pogtebiajg wiedze oraz umiejetnosci w zakresie efektywnosci sprzedazowej. Szkolenia
mozna realizowaé zgodnie z zaproponowang kolejnosciq lub uczestniczqc wytgcznie w
wybranych tematach.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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PROFESJONALNA OBStUGA Kazdy kontakt ma znaczenie. Zostan
KLIENTA | BUDOWANIE ekspertem obstugi klienta | buduyj
DEUGOTRWALYCH RELACJI relacje, ktére przyciqgajq na dtuzej.

AKADEMIA
SPRZEDAZY

7 ETAPOWA SCIEZKA ROZWOJU
KOMPETENCJI W SPRZEDAZY

KTORE SPRZEDAJA - OD udziat w szkoleniu sprzedazowym | naucz sie
PIERWSZEGO KONTAKTU DO zamykaé sprzedaz przez telefon z peing
pewnosciqg siebie.

ZAMKNIECIA SPRZEDAZY

Wykorzystuj kazdq szanse na
dombknigcie sprzedazy. Poznaj techniki
i modele, ktére natychmiast zwigkszg
Twojq skutecznosé sprzedazowq.

E ROZMOWY TELEFONICZNE, Przetam barierg kontaktu telefonicznego. Wez

Opanuj sztuke negocjacji, ktéra pozwoli
NEGOCJACJE Z KLIENTAMI Ci zdobywaé najlepsze dla Ciebie
warunki i zyskiwac zaufanie klientéw.

Twoje stowa mogq zmieniaé decyzje. Opanuj
sztuke storytellingu, ktory przeksztatca odbiorcéw
w klientéw, a klientéw w Twoich najwigkszych
sprzymierzeficéw.

STORYTELLING W SPRZEDAZY

Bqdz blizej klienta. Odkryj jego motywacje
i sposéb mys$lenia, aby prezentowaé
oferty, ktére wybierze bez wahania.

MINDSET KLIENTA, CZYLI STYLE
MYSLENIA W SPRZEDAZY

Nie pozw6l, by reklamacja przekreslita
REKLAMACJA POD KONTROLA - relacje. Dowiedz sig, jak profesjonaina
MOMENT PRAWDY W OBStUDZE obstuga posprzedazowa wzmachia
POSPRZEDAZOWEJ KLIENTA lojalno$¢ klienta i chroni wyniki Twojej
firmy.

ETAP 1: PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA | BUDOWANIE
DLtUGOTRWALYCH RELACJI

~Profesjonalna obstuga klienta i budowanie diugotrwatych relacji” to kompleksowe
szkolenie skierowane jest do oséb pracujgcych bezposrednio lub telefonicznie z klientami, a
takze do przedstawicieli handlowych i doradcéw. Jego gtdbwnym celem jest rozwinigcie
umiejetnosci ksztattowania pozytywnych doswiadczen klientdw oraz budowania relacji opartych
na zaufaniu i lojalno&ci, co znaczgco wptywa na wizerunek organizacji.

Podczas zaje€ uczestnicy nauczq sig, jak profesjonalna obstuga klienta wptywa na reputacije
firmy, jak budowac postawy proaktywne i empatyczne oraz jok skutecznie reagowaé na
zrbznicowane potrzeby klientdbw. Warsztatowa formuta szkolenia umozliwi praktyczne
prze€wiczenie technik radzenia sobie z obiekcjami, aktywnego stuchania i efektywnej
komunikaciji, zarbwno werbalnej, jak i niewerbalnej.

Szkolenie odbywa sie w oparciu o cykl Kolba (doswiadczenie - refleksja — teoria — planowanie),
dzigki czemu uczestnicy mogq natychmiast zastosowaé nowe umiejetnosci w praktyce.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacii, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. U.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Szkolenie z profesjonalnej obstugi klienta i budowania z nim dtugotrwatych relacji prowadzi
Trenerka Biznesu i Sprzedazy, Coach ICC, ICF, Ambasadorka Inteligencji Emocjonalne;j,
Przedsigbiorczyni Agata Pawtowska.

Cele szkolenia:
Uczestnicy szkolenia rozszerzq swojqg wiedze i umiejetnosci z zakresu $wiadomego ksztattowania
dos$wiadczenia Klienta oraz budowania dtugotrwatych relacii.

¢ Wptywu profesjonalnej obstugi Klienta na wizerunek organizacji.

e Budowania postawy proaktywnej, empatycznej w kontakcie z Klientem?”.

e Rozpoznawania réznych typdw Klientdéw i elastycznego reagowania w kontakcie z nimi.

¢ Klienta wczoraji dzi§ — jak zmieniajqg sig ich oczekiwania.

e Efektywnej komunikaciji z wykorzystaniem narzedzi aktywnego stuchania.

e Kreowania postaw asertywnych w kontakcie z klientami.

Grupa docelowa:
e Pracownicy majgcy bezposredni kontakt z Klientem w punktach obstugi.
e Pracownicy majqce telefoniczny kontakt z Klientem.
e Przedstawiciele handlowi.
e Doradcy Klienta.

Metody pracy:
Program realizowany jest metodq warsztatowq, zgodnie z cyklem Kolba (do$wiadczenie -
refleksja — teoria — planowanie). Uczestnicy pracujq w oparciu o:

« Cwiczenia indywidualne i grupowe.

e Symulacje, case studies, odgrywanie rol.

e Analizy praktycznych przypadkéw, burze mbézgdw oraz testy wiedzy.

e Analizy nagran video i nagran telefonicznych.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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PROGRAM SZKOLENIA
Modut I: Klientocentrczynosé: hasto reklamowe czy praktyka
1. Sukces w obstudze Klienta — jakie czynniki sq decydujqce?
2. Diagnoza mocnych i stabych stron organizacji w zakresie Klientocentrycznosci Analiza
z perspektywy klienta.
3. Sukces w obstudze klienta: Czym jest dobra obstuga i jak jg wdraza¢ na poziomie
organizaciji.

Modut ll: Model Zachowan Klientow
1. Typologia klientéw: Skqd biorg sie trudne zachowania? Rozpoznawanie i reagowanie.
2. Potrzeby psychologiczne i merytoryczne: Dopasowanie komunikacji do kazdego typu
klienta.
Praktyczne sposoby reagowania: Cwiczenia w dopasowaniu postawy i komunikacii.
4. Trudny Klient czy Klient w trudnej sytuaciji?

w

Modut lll: Komunikacja w Obstudze Klienta
1. Typowe btedy komunikacyjne: Jak unika¢ i radzi¢ sobie z nieporozumieniami.
2. Zwroty pozqgdane i niepozgdane: Ksztattowanie postawy asertywnej, ale empatyczne;.
3. Algorytm prowadzenia rozmowy (4 etapy): Praktyczny schemat.
4. Zasada 3 x PO (Postuchaj, Powtérz, Poméz): Budowanie zaufania i skuteczne
rozwigzywanie problemow.
Wytapywanie faktéw zemocjonalnych wypowiedzi klienta — parafraza i klaryfikacjo;
6. Jak kierowac rozmowgq - rola pytan i jezyka intencji;
7. Standardy rozmowy telefonicznej - analiz rozméw telefonicznych w celu
zdiagnozowania btedow.
8. Standardy korespondencji mailowej.
Modut IV: Reagowanie ha Zastrzezenia i Zarzgdzanie Konfliktami
1. Matryca reagowania w trudnych sytuacjach: wina firmy vs dotkliwos¢ dla Klienta.
2. Rodzaje zastrzezen: Od nieporozumieh po skargi — skuteczne techniki rozwigzywania

o

konfliktoéw.
3. Techniki odpierania zastrzezen: Jak reagowa¢ na zastrzezenia klienta.
4. Amortyzowanie negatywnych emocji: ,Tak, ale..” i inne techniki radzenia sobie z

emocjami klienta.
5. Negatywne postawy klienta: Jak skutecznie rozwigzywac konflikty.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Modut V: Asertywnosc w Kontakcie z Klientem
1. Reakcja na osobiste ataki: Asertywne stawianie granic, radzenie sobie z trudnymi
zachowaniami.
2. Odmowa przy nierealnych oczekiwaniach: UmiejetnoSci asertywnej odmowy, kiedy
sytuacja tego wymaga.

Modut VI: Bank Dobrych Praktyk

. Wymiana doswiadczen migdzy uczestnikami: Dzielnie sie najlepszymi praktykami.
2. Sztuka zadawania pytan: Jak przeprowadzaé diagnoze zadowolenia klienta i
whnioskowaé o dalsze usprawnienia.

Uczestnicy dokonujq ewaluaciji zdobytych umiejetnosci, planujgc ich wdrozenie w codziennej
pracy.

Szkolenie zapewnia kompleksowq wiedze i narzedzia, ktdre umozliwig uczestnikom ksztattowanie
pozytywnych doswiadczen klienta i skuteczne budowanie relacji opartej na zaufaniu i lojalnosci.

Sprawdz szczegdty programu i znajdz dogodny termin.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.

(22) 224 21 95-6 +48 603 906 655 biuro@humanskills.pl www.humanskills.pl
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ETAP 2: Rozmowy telefoniczne, ktore sprzedajg — od pierwszego kontaktu

do zamkniegcia sprzedazy

Czy Twoje codzienne dziatania opierajqg sie na telefonicznej komunikacji z klientami — ale wcigz
odczuwasz niepewnos¢ przed wykonaniem potqgczenia lub obawiasz sie ustyszec€ szybkie ,nie
mam czasu” albo ,mam juz dostawce”?

Wielu pracownikdéw sprzedazy oraz dziatdw obstugi klienta — niezaleznie od stazu — przyznaje, ze
to wtasnie rozmowa telefoniczna i przetamywanie obiekcji bywa najbardziej wymagajgcym
momentem catego procesu. Trudno w krétkim czasie budowaé zaufanie, a kazda proba
przedstawienia oferty to wyzwanie wymagajgce precyzji, opanowania i wiasSciwego
zdiagnozowania potrzeb odbiorcy pod presjq czasu.

Bez skutecznych narzedzi i sprawdzonych schematdw dziatania ro$nie napigcie zwigzane z
realizacjq celdéw sprzedazowych oraz liczbg rozmow, ktore nie kofczq sie ustaleniem konkretnych
kolejnych krokéw. Z perspektywy organizacji oznacza to utracone szanse biznesowe, nizszy
wspotczynnik domknigé oraz ograniczony rozwdj — zaréwno Twoj, jak i catej firmy.

A przeciez rozmowa telefoniczna z klientem nie musi by¢ stresujgcym obowigzkiem, ale
skutecznym i przewidywalnym narzedziem, ktére daje Ci realny wptyw na wyniki oraz satysfakcje
z pracy. Mimo rozwoju automatyzacji i kanatdw cyfrowych, klienci wciqz oczekujg
bezposredniego, profesjonalnego kontaktu z cztowiekiem — doradcgq, ktory potrafi wystuchag,
zrozumieC€ problem i zaproponowa¢ dopasowane rozwigzanie.

Poznaj szkolenie sprzedazowe ,Rozmowy telefoniczne, ktére sprzedajg — od pierwszego
kontaktu do zamknigcia sprzedazy” autostwa Natalii Kosciuk, ktére pomoze Ci praktycznie
przygotowaé sie do wszystkich etapdw rozmowy telefonicznej — od pierwszych 15 sekund
otwarcia, przez profesjonalne badanie potrzeb, az po radzenie sobie z zastrzezeniami i skuteczne
domykanie transakcji.

Zyskasz pewnoS$¢ siebie w kontaktach z klientami — niezaleznie od ich poczgtkowego
nastawienia. Prze€wiczysz strukturg rozmowy na konkretnych scenariuszach, wykorzystujgc
narzedzia takie jok: Zasada WiP, 10 grup pytan diagnostycznych, technika kruszenia obiekciji,
praca modulacjq gtosu oraz aktywne stuchanie (w tym dedykowany modut warsztatowy z
klockami Lego). Po ukofczeniu szkolenia kontakt telefoniczny stanie sie naturalnym,
uporzgdkowanym i wysoce efektywnym elementem Twojej codziennej pracy.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Cele szkolenia:
e Opanowanie umiejgtnosci zaplanowania i przygotowania sie do rozmowy "na
zimno" z klientem.
e Rozwinigcie kompetencji umawiania i prowadzenia spotkah zgodnie z planem.
e Ksztattowanie nawyku systematycznego pozyskiwania nowych klientéw.

Metody pracy:

Prezentowane szkolenie sprzedazowe opracowaliSmy jako praktyczny warsztat, w ktérym
kluczowq role odgrywa wymiana dobrych praktyk i doSwiadczen oraz trening umiejetnosci. W
zwiqzku z tym program, wedtug ktérego odbywajqg sie szkolenia sprzedazowe online i kursy
stacjonarne z aktywnej sprzedazy, obfituje w aktywizujgce metody i techniki nauczania oraz jest
nastawiony na praktyczne doskonalenie umiejetnosci sprzedazowych. Szkolenie rozpoczyna
wstep poswiecony diagnozie potrzeb Kursantdw i oméwieniu celdw warsztatu. Etap ten pozwala
trenerowi kazdorazowo dopasowac¢ poszczegdlne elementy programu szkolenia do faktycznych
potrzeb konkretnej grupy szkoleniowej i indywidualnych oczekiwan Kursantow.

PROGRAM SZKOLENIA
Modut I: Przygotowanie do kontaktu z nowym klientem

o Wstep, ombwienie celdw szkolenia, kontrakt.

e Integracja grupy — ¢wiczenie rozgrzewkowe ,Gtuchy telefon”.

e Analiza Eéwiczenia — jak przygotowac sig do pierwszego kontaktu z klientem?
o Zrodta dostepnych informacji.
o Analiza informacii.
o Praca z informacjami, ktére posiadamy.

e Czy wiesz po co dzwonisz? Cele rozmowy z klientem.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Modut Il: Rozmowa telefoniczna z klientem
e Przygotowanie do rozmowy telefoniczne;.
e Zasada WiP.
o Etapy rozmowy telefonicznej z klientem.
e Sztuka zadawania odpowiednich pytan.
o Klasyfikacja 10 grup pytan podczas rozmowy z klientem.
o Cwiczenie ,Kto pyta, nie btgdzi”.
« NajczeSciej pojawiajgce sie obiekcje i sposoby na ich przetamywanie.
o Nie mam czasu.
o Mam juz dostawce.
o Nie potrzebujemy tego.
o Nie mam budzetu.
« Cwiczenie ,Sprzedaz niemozliwa”.
Modut lll: Rozmowa telefoniczna - to lubieg!
» Otwarcie rozmowy telefoniczne;:
o Przygotowanie 30-sekundowej propozycji otwarcia rozmowy.
o Wspdlna analiza przygotowanych propozyciji.
o Skrécenie otwarcia do 15 sekund.
o Kruszymy nasze obawy.
o Cwiczenie w zespotach z wykorzystaniem techniki kruszenia.
e Przetamujemy obiekcje przed wykonaniem telefonu do klienta:
o Zmiana nastawienia — klient czeka na kontakt od Ciebie!
o Odpowiednie przygotowanie.
o Wyznaczamy cel: ustalenie kolejnych krokéw.
o Planowanie rozmow telefonicznych kazdego dnia — znajdz swéj klucz.
o Trening czyni mistrza.
o Swietujemy mate sukcesy.

Modut I: Niech nas (klienci) ustyszq
o Co zapamietaliSmy z wczoraj?
e Aktywne stuchanie — €wiczenie zespotowe z wykorzystaniem klockéw Lego.
» Jedno zdanie — wiele emocji — €wiczenie zespotowe modulacji gtosem.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Modut Ii: Przygotowanie do rozmowy z wybranym klientem
e Uczestnicy wskazujq klienta, do ktérego chcq wykonac telefon.
e Przygotowanie planu rozmowy.
« Uwzglednienie pytan i obiekciji.
e Ustalenie celu rozmowy.
« Cwiczymy!
Modut lli: Przygotowanie do rozmowy z wybranym klientem
» Dlaczego warto dzieli€ si¢ doSwiadczeniem z rozmoéw telefonicznych?
e Rozmowa telefoniczna z klientem — Ewiczenie zespotowe.
e Analiza éwiczenia i mocnych stron kazdego z Uczestnikow.

Modut IV: Podsumowanie szkolenia

Sprawdz szczegdty programu i znajdz dogodny termin.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacii, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. U.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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ETAP 3: TECHNIKI ZAMYKANIA SPRZEDAZY, REGULY ORAZ MODELE
SPRZEDAZY Z CHARAKTERYSTYKA KLUCZOWYCH KOMPETENCJI
HANDLOWCOW

Celem szkolenia jest poprawienie skutecznosci dziatanh handlowca zmierzajgcych do
zakonczenia procesu sprzedazy. Na szkoleniu handlowcy dowiedzg sie jak podtrzymywac
kontakt z klientem, a takze jak interpretowa¢ i reagowac na przekazywane przez niego informacije
lub sygnaty.

Ponadto:

e Zweryfikujesz swojqg wiedze na temat poszczegdlnych etapdw sprzedazy.

e Dowiesz sie na jak rozpoznawag i interpretowaé oznaki motywaciji klienta do zakupu.
¢ Nauczysz sie jak podtrzymywac relacje z klientem i naktoni¢ go do zakupu.

e Poznasz techniki zamykania sprzedazy.

e Przeanalizujesz i udoskonalisz swojg komunikacje z klientem.

W programie omowimy m.in.:

Poszczegblne etapy w procesie sprzedazy.

Techniki zamykania sprzedazy i reguty w procesie sprzedazy.

Komunikacje z klientem, reagowanie na przekazywane sygnaty.

Warianty reakcji handlowca na uzyskane informacje.

Modele sprzedazy i zwigzane z nimi kluczowe kompetencje handlowca.

Style komunikacji i reakcje na odmowe kluczowych decydentdw.

Asertywno$¢ jako kompetencja w dziale handlowym w sytuacjach trudnych i
problemowych.

NoO o s ®N

PROGRAM SZKOLENIA

Modut I: Techniki zamykania sprzedazy — Gtowne etapy procesu sprzedazy
e Wyznaczenie wtasnego celu w sprzedazy, czyli analiza wtasna Uczestnika.
¢ Schemat prowadzenia rozmowy handlowej oraz zmiany schematu na przestrzeni lat.
e Zabawa symulacyjna w drodze po cele i wyniki.
e Cele na poszczegdlnych etapach rozmowy szansq na finalizacje.
e ,Wyrbznij sie albo zgif” — mocne strony handlowca i firmy.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Modut li: Techniki zamykania sprzedazy — Aktywne stuchanie w procesie sprzedazy

e Zadawanie pytan joko element procesu stuchania i budowania wspdotpracy:
e Prébne pytania zamykajqgce.

e Ostateczne pytania zamykajgce.

e Werbalne i niewerbalne sygnaty klienta.

¢ Plynne sposoby przejsScia do finalizaciji.

Modut lll: Techniki zamykania sprzedazy — Techniki i reguty w procesie sprzedazy
1. Reguty Cialdiniego i ich zastosowanie w procesie sprzedazy.
2. Motywacja klienta i styl myslenia w drodze do precyzji w komunikaciji jezykiem korzysci.
3. Model PCK [potrzeba — cecha - korzy$¢| i rozréznianie stosowania w zaleznosci od
motywacji klienta.
4. Techniki zamykania transakcji sprzedazy, czyli 11 technik w drodze do finalizacji transakciji.

Modut IV: Techniki zamykania sprzedazy - Komunikacja, czyli wiodgcy styl
komunikaciji i pracy

e Diagnoza wtasnego stylu pracy i komunikacji, kwestionariusz.

e Jak rozmawiac¢ z decydentami, kiedy odmawiajg?

¢ Na co zwraca¢ uwage w procesie rozmowy z klientem?

e Empatia w komunikacji, czyli zrozumienie obaw klienta, na przyktadach trenera i

Uczestnikow.
e Eufemizmy w rozmowie z klientem w ¢wiczeniu.

Modut V: Techniki zamykania sprzedazy - Kluczowe kompetencje handlowca
e Modele sprzedazy, czyli branza i segment Klienta.
¢ Kluczowe kompetencje handlowca w zaleznoSci od modelu sprzedazy.
e Znaczenie asertywnosci w kontekscie dziatu handlowego i pracy handlowca.
e Postawa partnerska w drodze do podnoszenia umiejetnosci komunikacyjnych i postawy

asertywnej.

e Rozwdj technik radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i klientami, oraz wyrazenia
asertywne.

e Rozwdj pewnoSci siebie poprzez umiejetnosci wyrazania witasnych opinii w sposéb
konstruktywny.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Sprawdz szczegdty programu i znajdz dogodny termin.

ETAP 4: NEGOCJACJE ZKLIENTAMI

~Negocjacje z klientami” to dwuetapowe, intensywne szkolenie pozwalajgce
uczestnikom rozwija€ kluczowe umiejetnoSci w zakresie prowadzenia negocjacii
handlowych. Przeznaczone jest zarébwno dla osdb z doswiadczeniem, jak i tych, ktore
dopiero rozpoczynajq swojg przygode z negocjacjami w B2B i B2C. Szkolenie obejmuje
szeroki zakres tematyczny, od rozpoznawania potrzeb klienta, przez budowanie trwatych
relacji, az po zaawansowane techniki negocjacyjne. Warsztaty majq charakter
praktyczny, co pozwala uczestnikom na aktywne Cwiczenie poznawanych technik i
narzedzi negocjacyjnych.

Szkolenie ze skutecznych negocjacji z klientami prowadzi Trenerka Zarzqdzania i
Komunikaciji, Certyfikowana Konsultantka i Coachka kryzysowa, Certyfikowana Coachka
ICF na poziomie ACC, w trakcie akredytaciji Kinga Kuberek.

Cele szkolenia:

1. Zrozumienie psychologii klienta — rozwiniecie wiedzy na temat percepciji klienta i
technik wywierania pozytywnego wptywu.

2. Wzmocnienie umiejetnoSci rozpoznawania potrzeb klienta - nabycie
umiejetnosci badania rzeczywistych oczekiwan i problemow klientdw.

3. Rozwinigcie umiejetnosci perswazji i obrony przed manipulacjg - nauka
rozpoznawania manipulacyjnych technik oraz skutecznych metod reagowania na
nie.

4. Wzmochienie asertywnosci i zarzqdzanie emocjami — budowanie umiejetnosci
zachowania rébwnowagi emocjonalnej i radzenia sobie ze stresem podczas
negocjacji.

5. Doskonalenie technik zamykania negocjaciji i budowania ditugoterminowych
relacji — rozwijanie skutecznych strategii finalizacji rozméw oraz budowania
trwatej wartosci dla obu stron.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Korzysci dla uczestnikow

o Zwigkszenie efektywno$ci negocjacyjnej i zdolnosci do osiggania korzystnych
porozumien.

e Wzmocnienie pewnosci siebie dzigki poznaniu skutecznych technik reagowania na
zastrzezenia i obiekcje.

e UmiejetnoS¢ budowania relacji opartych na zaufaniu oraz profesjonalne
przygotowanie do kazdego etapu negocjaciji.

e Poprawa komunikacji z klientem, zaréwno werbalnej, jak i niewerbalnej, z
uwzglednieniem psychologicznych aspektédw percepciji.

e Praktyczne umiejetnosSci zarzqdzania emocjami i konfliktami, niezbedne w
trudnych sytuacjach negocjacyjnych.

PROGRAM SZKOLENIA

DzieA 1
1. Co zrobi¢, aby zostac zapamigtanym?

o Swiat przepetniony bodzcami — psychologia percepcji. Jak zauwaza i co
zapamietuje klient?

o Identyfikacja potrzeb klienta: Jak wyj$¢ poza standardowy research i zbadaé
rzeczywiste potrzeby klienta- bank pomocnych pytah w oparciu o model
coachingowy.

e Budowanie wartoéci dla klienta: Jak maqdrze i sprytnie rozpoczgé rozmowe,
zaproponowac spotkanie, aby wzbudzi¢ ciekawo§¢ — warsztat symulaciji rozmow.

e Techniki przekonywania z uwzglednieniem komunikacji niewerbalnej i werbalne;.

e Moc jezyka — podSwiadome znaki i zakodowane informacje jakie wysytamy i
otrzymujemy w komunikacie jezykowym: analiza stow, wyrazeh w kontekscie
nawigzywania relacji.

e Przezwycigezanie obiekcji: techniki radzenia sobie z negatywnymi reakcjomi i
zastrzezeniami — warsztat.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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2. Wptyw stylu myslenia i dziatania na relacje i proces decyzyjny

e Jak styl mySlenia i dziatania wptywa na nawigzywanie relacji — na podstawie
modelu DISC.

e Autotest.

o Aspekty réznej interpretacji komunikatu: szumy komunikacyjne, intencje, stan
emocjonalny. Teorie 4 uszy von Thuna.

e Proces podejmowania decyzji wg. psychologii poznawczej. Co wptywa na decyzje
i jak sie tworzy w naszych umystach?

e Kluczowe zasady Sandlera: budowanie zaufania i wyrazanie szczerych intencji
negocjacyjnych.

e Prog bélu: identyfikacja poziomu, do ktdérego klient jest gotéw iS¢ w negocjacjach.

o Dopasowanie warunkéw do progu bdlu: prezentowanie oferty w odniesieniu do
preferenciji klienta i jezykiem klienta — Ewiczenia praktyczne.

3. Proces i warunki negocjacyjne: rabaty, znizki, propozycje

o MJj styl negocjacyjny - autotest.

e Przygotowanie stanowiska przed przystgpieniem do procesu negocjacji — check
lista. Warsztat przygotowania.

o Wptyw formy przeprowadzanie negocjacji ha przebieg. Na co zwrdci¢ uwage w
negocjacjach telefonicznych, na zywo, przetargowych, pisemnych? Praca na
przyktadach i analiza case studies.

e ,Zgoda w zamian za” .. co, kiedy i jak proponowaé w zamian za ustgpstwo katalog
mozliwosci (robqty, ustepstwa, dodatkowe warunki).

e Trening umiejetnosci — przeprowadzanie negocjaciji. Gra warsztatowa.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Dzieh 2
4. Gdy negocjacje idq nie tak jakbySmy tego oczekiwali
e Manipulacja, a perswazja. Rozpoznawanie manipulacji: Typowe techniki
manipulacyjne stosowane przez klientdbw w negocjacjach w oparciu o realne
przyktady (czas, miejsce, warunki, postawy negocjatoréw, celowe uchybienia
formalne i nieformalne itp.)
e Odpowiedzialno§¢ w negocjacjach - co poszio nie tak- analiza sytuacji z
omobwieniem. Prawne aspekty zabezpieczania ustaleh.
e Obrona przed manipulacjq: Jak reagowac i przekierowywaé rozmowe na wiasne
warunki. Trening umiejetnosci.
e Asertywno$§¢ w negocjacjach- odgrywanie scenek.
e Ustalanie granic: Zapobieganie prébom zmiany warunkdéw na ostatniq chwile.

5. Sytuacje konfliktowe i zarzgdzanie emocjami podczas negocjacji
e Proces powstawania i eskalaciji konfliktu podczas negocjacji. Jak go zatrzymacé?
e Metody rozwigzywania konfliktu podczas negocjacii.
e Zrozumie€ emocje — autotest.
e Emocje w negocjacjach — techniki zarzgdzania emocjami i stresem w procesie
negocjacji.
e Trening umiejetnosci — szybkie metody relaksacji.

Sprawdz szczegdty programu i znajdz dogodny termin.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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ETAP 5: STORYTELLING W SPRZEDAZY

Czym jest storytelling?

Storytelling to umiejetno$€ komunikacji opowiadaniem. Dotychczas kojarzony byt z

marketingiem narracyjnym, ktéry nawigzuje do kreowania marki i produktu joko

dodatek do maksymalizaciji celdw. Wystarczy blizej przyjrze¢ sie historiom reklam w

mediach.

Opowiadanie ma jednak duzo szerszy kontekst i praktyczng mozliwos¢ zastosowania

go w biznesie.

Wymieniajqgc kilka grup zawodowych...

Mowcy motywacyjni stosujg opowiadanie historii w celu przeniesienia
bohatera w podrdz, po powrocie z ktorej, bedzie zmotywowany do realizaciji
witasnych marzenh.

Trenerzy uzywajq historii oraz metafor, aby w przystepny sposdb wyjasnic
definicje i kontekst zagadnien szkoleniowych.

Przywodcy i menedzerowie szlifujg swoj kunszt oratorski i umiejetnos¢
stosowania storytellingu podczas wystgpieh publicznych i prezentaciji.
Adwokaci stosujg opowiadanie historii w trakcie postgpowan procesowych w
celu zwigkszenia wiarygodnoSci przyjetej strategii obrony.

Nauczyciele przekazujgc informacje o $wiecie w postaci historii, utatwiajg
uczniom zrozumienie wiedzy wyktadanych przedmiotow.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Uczestnicy nabedg umiejetnosci:

1. Tworzenia angazujgcych historii i nauczq sie komponowa¢ oraz opowiadac historie,
ktore skutecznie przyciggajg uwage klientdw i zapadajg w pamiec.

2. Wykorzystywania perswazji narracyjnej i opanujqg techniki storytellingu, ktére pomagajq
wywiera¢ pozytywny wptyw na klientdéw i zwigksza¢ skutecznosS¢ sprzedazy.

3. Tworzenia historii, ktére sq spdjne z ich wartosSciami i odpowiadajg na potrzeby klienta
oraz zwigkszq gotowos§¢ do stosowania narracji w praktyce.

Uczestnicy pogtebig kompetencje zwigzane z:

1. Komunikacjqg interpersonalng, w tym zrozumieniem odbiorcy oraz umiejetnosciq
dostosowania opowiesci do jego potrzeb i oczekiwan.

2. Budowaniem relacji i umiejetnoscig nawigzywania bardziej wartoSciowych relacji z
klientami poprzez stosowanie perswazji narracyjnej.

Kreatywnym mysleniem podczas rozwijania umiejetnosSci tworzenia oryginalnych historii

wspierajqcych cele sprzedazowe.

Podstawowe zalety stosowania storytellingu w dziale handlowym umozliwiajq:

Ptynne nawiqzywanie rozmowy z klientem.

Wywieranie naturalnego wptywu na klienta bez pouczania i przekonywania.

Zwigkszenie oddziatywania na podejmowane decyzje w trakcie procesu sprzedazy.
Budowanie naturalnego autorytetu i wzbudzanie zaufania klienta.

Budowanie autentycznej ciekawosci zardbwno Swiatem klienta jak i mozliwoscig
prezentacji rozwiqzan.

6. Skupienie uwagi kontrahenta na korzy$ciach opakowanych w storytelling a nie wtasnym

O AW

monologu wewnetrznym; szczegdlnie wazny etap w trakcie pokonywania obiekciji.
7. Edukacje klienta w celu zainteresowania ofertq.
Zmiang nudnych argumentéw w ciekawie oprawiong historie.
9. Przyjazny dla klienta odbidr oferty przedstawiciela, czyli komfort klienta podczas
rozmowy.

©

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Metody pracy podczas szkolenia:

Program realizowany jest metodq warsztatowq, zgodnie z cyklem Kolba (do$wiadczenie —
refleksja — teoria — planowanie). Uczestnicy pracujq w oparciu o:

Cwiczenia indywidualne i grupowe.

Symulacje, case studies.

Analizy praktycznych przypadkéw, burze mozgdw.
Feedback od Uczestnikéw i trenera.

Adresaci szkolenia:

Przedstawiciele handlowi: Osoby, ktére chcqg zwigkszy¢ swojg skuteczno§¢ sprzedazowq
poprzez zastosowanie kreatywnych narzedzi komunikacyjnych.

Specjalisci ds. sprzedazy: Ci, ktérzy chcq wzbogaci¢ swoje techniki sprzedazowe o
elementy storytellingu i budowac¢ lepsze relacje z klientami.

Menedzerowie sprzedazy: Liderzy, ktdrzy chcq wprowadzi¢ storytelling jako narzedzie
perswazji i motywacji w swoich zespotach.

Osoby zwigzane z marketingiem i PR: Profesjonalisci, ktdrzy chcq wzmocni¢ przekaz
swoich kampanii i komunikacji z klientami.

Wszyscy, ktorzy pragng rozwing¢€ swoje umiejetnosci narracyjne: Osoby zainteresowane
perswazyjng komunikacjq i budowaniem trwatych relacji w Srodowisku sprzedazy.

PROGRAM SZKOLENIA

Modut I: Storytelling czyli perswazja narracyjnai jej sita oddziatywania

Znaczenie i definicja storytellingu czyli dlaczego jest wazny i jok wptywa na decyzje
zakupowe klienta.

Perswazja narracyjna vs perswazja retoryczna, czyli jokich argumentéw uzywaijq
handlowcy w sprzedazy?

Jak opowiadanie wptywa na budowanie relacji i decyzje Klienta?

Diagnoza arsenatu historii w dziale handlowym.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Modut II: Elementy i sktadowe w storytellingu w tworzeniu narraciji

¢ Emocje w storytellingu, czyli jak ich uzywaé, aby angazowac i przekonywacé klientow?

¢ Schemat komunikaciji oraz wptyw struktury na charakter opowiesci w sprzedazy.

e Kluczowe komponenty dobrych historii, czyli tworzenie modeli skoncentrowanych na
réznych etapach procesu sprzedazy.

e Jak w praktyce wykorzystywac site perswazji narracyjnej w obszarze sprzedazy?

¢ Uzycie historii do budowania lojalnosci i diugoterminowych relacji z klientem?

e Praktyczne zalety opowiesci w dziale handlowym w zaleznoSci od celowosci i etapu
sprzedazy.

Modut lii: Storytelling jako storyselling czyli jak w praktyce wykorzystywaé narracje w
dziale handlowym

e Tworzenie schematu budowania zaangazowania stuchacza na przyktadach branzy.

e Praktyczny trening zastosowania z uwzglednieniem specyfiki branzy i arsenatu
argumentacji handlowcow.

¢ Analiza przyktaddw firm stosujgcych opowiadania i historii wtasnych uczestnikdw.

e Jak budowaé autentyczno$¢ i wiarygodno$¢ w celu wywierania wptywy na przekonania
klientow?

e W jaki sposbéb uzywac zjawiska przeniesienia w historiach wtasnych?

¢ Nowa baza historii dziatu handlowego, czyli wiasny bank w zaleznoSci od potrzeb.

Podsumowanie i zakonczenie warsztatu

e Ocena wiasnych umiejetnosci stosowania perswazji narracyjnej oraz identyfikacja
obszardéw do rozwoju.

¢ Konsultacje indywidualne, czyli mozliwo$¢ rozmowy z trenerem i uzyskania wsparcia.

e Podsumowanie kluczowych zagadnieh oraz poznanych technik.

e Wreczenie certyfikatow i zakohczenie szkolenia.

Sprawdz szczegdty programu i znajdz dogodny termin.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.

(22) 224 21 95-6 +48 603 906 655 biuro@humanskills.pl www.humanskills.pl



https://www.humanskills.pl/szkolenia_otwarte/storytelling-w-sprzedazy/
https://www.humanskills.pl/szkolenia_otwarte/storytelling-w-sprzedazy/

‘,.f Human Skills

We Make You Grow

v

Strona | 26

ETAP 6: MINDSET KLIENTA, CZYLI STYLE MYSLENIA W SPRZEDAZY

~Mindset klientaq, czyli style myslenia w sprzedazy” to praktyczne szkolenie dla
handlowcdéw, specjalistdw i menedzerdw sprzedazy, ktére rozwija umiejetnosci
rozumienia i wptywania na sposdéb myslenia — zaréwno wiasny, jak i klientéw. Jego
celem jest zrozumienie psychologicznych mechanizmdéw decyzji zakupowych,
budowanie mindsetu wspierajgcego skutecznq sprzedaz i dtugoterminowe relacje oraz
rozwoj umiejetnosci komunikacyjnych i automotywacii.

Pierwsza czg$€ szkolenia koncentruje sie na mindsetcie handlowca, ksztattujgcym
skuteczng komunikacje, automotywacje i odporno$€ na odrzucenie. Uczestnicy
poznajq réznice migdzy sprzedazq krétkoterminowqg a budowaniem trwatych relaciji
biznesowych. W kolejnym module omawiany jest mindset klienta — uczestnicy
dowiedzq sig, co wptywa na zachowania zakupowe, jak rozpoznawac style myslenia
klientow i dostosowaé do nich komunikacje oraz oferte. Ostatnia czeS¢ to trening
mentalny, ktéry obejmuje praktyczne Ewiczenia wzmacniajgce pewno$¢ siebie i
odporno$¢ na niepowodzenia, wizualizacje sukcesu jako narzedzie motywacyjne oraz
opracowanie indywidualnego planu rozwoju.

Szkolenie prowadzi Aneta Ropek — Trenerka Sprzedazy, Coachka, Mediatorka i
Certyfikowana Konsultantka FinxS Sales Assessment. Jest ono dostepne rowniez
online, a uczestnicy moggq liczy¢ na najwyzszq jako$€ nauki i wsparcie doSwiadczonych
praktykéw sprzedazy.

Szkolenie przeznaczone dla:

e Handlowcow.

e Specjalistdow ds. sprzedazy.

e Menedzeréw sprzedazy.

e Osob, ktére chcqg rozwija¢ swoje umiejetnosci sprzedazowe i komunikacyjne.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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PROGRAM SZKOLENIA

Modut I: Mindset handlowca - podstawa sukcesu sprzedazowego

Rola nastawienia w sprzedazy i dlaczego odpowiedni mindset to klucz do sukcesu.

Jak nastawienie wptywa na komunikacje z klientem?

Automotywacja, samodyscyplina handlowca i indeks wymoéwek.

Nastawienie na rezultat czy na proces? Znaczenie koncentracji na procesie, a nie tylko na
wynikach.

Budowanie diugoterminowych relacji z klientem vs. szybka sprzedaz.

Odpornos¢ na odrzucenie i jak sobie radzi¢ z ,nie” od klienta.

Mindset wzrostu w sprzedazy i réznica miedzy statym a rozwojowym sposobem myslenia.
Jak rozwija¢ w sobie nastawienie na nauke i rozwoj?

Jak przeku¢ niepowodzenia w lekcje i nowe szanse?

Modut li: Mindset klienta — klucz do zrozumienia decyzji zakupowych

Psychologia klienta i co kieruje klientem w procesie zakupowym?

Zrozumienie potrzeb i oczekiwan klienta.

Wptyw emociji i racjonalnych przestanek na decyzje zakupowe.

Style myslenia klientow i sposdb dziatania.

Rozpoznawanie styldw mys$lenia klienta na podstawie tego jak sie komunikujqg.

Jak dostosowa¢ komunikacje, przekaz i oferte do konkretnego typu klienta.

Rodzaje wzorcow myslenia w procesie sprzedazy, czyli nasze ukryte metaprogramy.
Mini autodiagnoza witasnego stylu mysSlenia w kontekScie wzorcdw mySlenia i dziatania
(mozliwosé badania kwestionariuszem MindSonar po szkoleniu).

Model sprzedazy jako zmienna kontekstu w stylach myslenia i dziatania.

Jak zmieni€ sposdéb myslenia klienta poprzez wiasciwe pytania?

Modut lll: Trening mentalny dla handlowcow w sprzedazy

Cwiczenia na rozwijanie pewnosci siebie i pozytywnego nastawienia.
Sposoby radzenia sobie z porazkami i niepowodzeniami.

Wizualizacja sukcesu joko narzedzie motywacyjne.

Analiza przypadkéw: jak mindset handlowca wptyngt na wynik sprzedazy.
Wspblna dyskusja nad wyzwaniami i znalezienie najlepszych rozwigzan.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Podsumowanie, kluczowe wnioski i tworzenie planu rozwoju osobistego:

e Jak pracowaé nad swoim mindsetem w dtuzszej perspektywie?
e Wyznaczanie celdw rozwojowych w oparciu o zdobyte umiejetnosci.

Sprawdz szczegdty programu i znajdz dogodny termin.

ETAP 7: REKLAMACJA POD KONTROLA - MOMENT PRAWDY W OBStUDZE
POSPRZEDAZOWEJ KLIENTA.

Szkolenie ,Reklamacja pod kontrolg — moment prawdy w obstudze posprzedazowej klienta”
to praktyczny warsztat dla oséb, ktére chcq dziata¢ profesjonalnie w najbardziej wymagajqcych
sytuacjach. Uczestnicy nauczg sie prowadzi¢ proces reklamacyjny wedtug sprawdzonego
modelu 7 krokdw, obniza¢ napigcie w rozmowie, oddziela¢ fakty od emocji oraz komunikowaé
decyzje — takze odmownq — w sposdb, ktory chroni relacje i wizerunek firmy.

Podczas szkolenia ¢Ewiczone sqg realne scenariusze rozmoéw telefonicznych, odpowiedzi
mailowych oraz kontaktow ,twarzg w twarz”. Uczestnocy nauczqg sig, jak redukowaé wysitek
klienta w procesie reklamacyjnym (CES w praktyce), jak reagowaé na agresje czy przekraczanie
granic oraz jaok zamyka¢ sprawe tak, by klient czut sie wystuchany — nawet jesli nie uzyskat tego,
czego oczekiwat.

To szkolenie pozwoli odzyska¢ kontrole nad trudng rozmowq, dziataé spokojnie i profesjonalnie —
oraz przeku¢ moment kryzysowy w szanse ha wzmocnienie zaufania.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Szkolenie przeznaczone dla:

o Specjalisty ds. obstugi klienta, ktory na co dzief prowadzi rozmowy reklamacyjne i chce
zdoby¢ praktyczne umiejetnosci reagowania w trudnych, emocjonalnych sytuacjach.

o Specjalisty ds. obstugi posprzedazowej, ktory chce lepiej zarzqdzaé procesem
reklamacyjnym, redukowa¢ wysitek klienta i komunikowaé decyzje — takze odmowne — w
sposdb profesjonalny i chroniqcy relacje.

e Menedzera zespotu obstugi klienta lub sprzedazy, ktéry chce uporzgdkowaé¢ standardy
obstugi reklamacji w swojej organizacji oraz wyposazy¢ zespot w jasny model dziatania w
sytuacjach eskalaciji.

e Wiasciciela firmy, ktéry chce ograniczy¢ ryzyko utraty klientow w wyniku Zle
poprowadzonych reklamaciji oraz Sswiadomie budowaé wizerunek organizacji dojrzatej
komunikacyjnie — takze w momentach kryzysowych.

W jakich wyzwaniach pomoze to szkolenie?

o Jak zarzgdzaé oczekiwaniami klienta w reklamacji — tak, by czut si¢ wystuchany, ale
firma nie ponosita nieuzasadnionych strat?

o Podczas szkolenia uczestnicy nauczqg sie komunikowaé decyzje w sposéb jasny i
profesjonalny oraz stosowal asertywnoS$¢, by chroni¢ interes organizacji bez
eskalowania napigcia.

o Jak sprawié¢, by nawet trudna reklamacja nie zniszczyta doswiadczenia klienta?

o Jak kazdy etap rozmowy — od pierwszych sekund po domknigecie sprawy wptywa
na postrzeganie firmy oraz jak redukcja wysitku klienta (CES w praktyce) przektada
sie na lojalnos¢ i wizerunek marki.

e Jak rozpoczqé rozmowe reklamacyjnq, gdy klient od pierwszych sekund jest
zdenerwowany?

o W czasie tego praktycznego szkolenia sprzedazowego uczestnicy poznajqg pierwsze
30 sekund modelu 7 krokdw, ktére pomogqg Ci zatrzymac eskalacje i odzyskac
kontrole nad rozmowa.

e Rozmowa reklamacyjna szybko wymyka sie¢ spod kontroli, a emocje przejmujg
prowadzenie?

o Trener sprzedazy i obstugi klienta przedstawi, jak oddziela€ fakty od emociji oraz
stosowac jezyk, ktory obniza napigcie zamiast je podkrecac.

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Jak powiedziec , nie”, by nie straci¢ klienta?
o W trakcie wielu zadah praktycznych uczestnicy bedq ¢wiczy¢ asertywnq odmowe
uznania reklamaciji — bez ttumaczenia sig, bez obwiniania i bez naruszania relacji.
e Jak radzi¢ sobie z poczuciem bezradnosci wobec klienta, ktéry krzyczy, przerywa lub
przekracza granice?
o W czasie szkolenia z obstugi reklamacji odbiorcy dowiedzq sig jok reagowaé na
agresje i szantaz w sposob spokojny, profesjonalny i zgodny ze standardami firmy.
e Procedury sq jasne, ale rozmowy z klientem i tak konczq si¢ napigciem?
o Trenerzy przekazq wiedze, jak komunikowaé proces reklamacyjny tak, by klient
rozumiat kolejne kroki i czut sie potraktowany powaznie.
o Dlaczego klient ,,wybacza bigd”, ale nie wybacza sposobu jego obstugi?
o Przedstawiona zostanie koncepcja redukcji wysitku klienta (CES w praktyce) i
trenerzy pokazq, jak upraszczaé proces reklamacyjny bez tamania procedur.
e Brak wypracowanych gotowych schematéw rozméw i odpowiedzi, na ktérych obstuga
klienta moze sig oprzec?
o Uczestnicy wyjdzq ze szkolenia z checklistq 7 krokdw oraz konkretnymi zwrotami —
do stosowania i do eliminaciji.
e Kazda reklamacja zakonczy sie utratq klienta?
o Trenerzy pokazq, jak zamkng¢ sprawe w sposob, ktéry odbudowuje zaufanie i
wzmachnia relacje — nawet w sytuaciji konfliktowej.

Po szkoleniu:

v Bedziesz wiedzie¢ jak reagowaé w trudnych, emocjonalnych sytuacjach
reklamacyjnych.

Nauczysz si¢ obstugi reklamacji wedtug sprawdzonego modelu 7 krokow.

Opanujesz jezyk, ktéry obniza napigcie zamiast eskalowac konflikt.

Nauczysz si¢ asertywnie stawiac granice i reagowa¢ na agresije.

Dowiesz sig, jak odmawia¢ uznania reklamacji bez utraty klienta.

Zrozumiesz, joak zmniejszy¢ wysitek klienta w procesie reklamacyjnym.

Wyjdziesz z gotowymi schematami rozmow i odpowiedzi.

AN N NN N

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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PROGRAM SZKOLENIA

Modut I: Reklamacja — moment prawdy w obstudze posprzedazowej
o Dlaczego to reklamacja, a nie sprzedaz, decyduje o tym, czy klient zostaje
o ,Pierwszy zakup sprzedaje firma, drugi — sposdb rozwigzania problemu”
e Reklamacja jako:
o testzaufania
o test dojrzato$ci organizacii
o punkt zapalny emociji klienta
» Najczestsze btedy firm w obstudze reklamacii:
o defensywnos$¢
o przerzucanie odpowiedzialnosci
o mysSlenie silosowe: ,to nie moj klient”

Modut II: Trudny klient po zakupie — emocje, oczekiwania, zachowania

e Kim jest dzisiejszy klient reklamacyjny i dlaczego jest trudniejszy niz kiedys$
¢ Co naprawde stoi za ztoSciq, pretensjami, agresjq:
o frustracja
o poczucie straty
o brak kontroli
¢ Oczekiwania klienta vs. realne mozliwosci firmy
e Rola empatii — bez ,nadskakiwania” i bez ulegtosci

Modut lll: Model 7 krokéw obstugi reklamacji (Barlow & Moller) — praktyka, nie teoria

1. Telefon
e Jak prowadzi€ rozmowe reklamacyjng, gdy klient:
o krzyczy
o przerywa
o obraza

e Kiedy i jok asertywnie przerwa¢ rozmowe
o Jezyk, ktory obniza napiecie (i jezyk, ktéry je podkreca)

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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2. Mail [ forma pisemna
o Jak pisa¢ odpowiedzi reklamacyjne, ktore:
o sqgzgodne z procedurq
o nie eskalujg konfliktu
o chroniqg wizerunek firmy
e Odmowa uznania reklamacji — jak napisac , nie”, zeby klient to przyjgt

3. Kontakt osobisty
e Reklamacja ,twarzg w twarz” — jak zachowaé kontrole
e Mowa ciata, postawa, granice

Modut V: Redukcja wysitku klienta w procesie reklamacyjnym (CES w praktyce)
o Dlaczego klient moze ,wybaczy¢ btqd”, ale nie wysitek
¢ Wysitek emocjonalny klienta w reklamacji — najwieksze zrédto frustracji
e Gdzie firmy nieSwiadomie doktadajqg wysitku klientowi
e Jak uproscic proces reklamacyjny bez tamania procedur

Modut VI: Asertywnos¢ i granice w trudnych sytuacjach reklamacyjnych
e Kiedy klient przekracza granice kultury osobiste;j
e Jakreagowac na:
agresje
szantaz
grozby
o niecenzuralny jezyk
e Asertywna odmowa uznania reklamacii:
o bez obwiniania
o bez ttumaczenia sie
o bez utraty relacji

O O O

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Podsumowanie - gotowos¢ ,,od jutra”:
e Checklista obstugi reklamaciji w 7 krokach
e Najwazniejsze zwroty:
o do uzywania
o do eliminacji
¢ Indywidualny mini-plan wdrozenia do codziennej pracy

Sprawdz szczegdty programu i znajdz dogodny termin.

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacii, stanowiq wtasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. U.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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INFORMACJE ORGANIZACYJNE
Cena i terminy (link)
Szkolenie online:

Cena zawiera:
e Materiaty szkoleniowe w pdf.
e Certyfikat odbycia szkolenia.
e Mozliwoé¢ odbycia e-mentoringu po obyciu szkolenia (po ustaleniu z trenerem).
Jak sie przygotowaé do uczestnictwa w szkoleniu otwartym online?
e Szkolenie obywa sig na platformie Clikmeeting lub Zoom. Nie musisz nic instalowaé. Udziat
w szkoleniu jest mozliwy za poSrednictwem komputera, laptopa oraz telefonu
komérkowego.
e Przed udziatem w szkoleniu otrzymasz link do pokoju online.
e Przed szkoleniem sprawdz, czy dziatajq Ci gtosniki oraz czy masz aktywng kamere (moze
sie przydag).
e Przygotuj sobie notatnik oraz dtugopis.
¢ Logujqc sie na szkolenie, skorzystaj z przeglgdarki Google Chrome lub Firefox.
e Sprawdyz, jak sie przygotowaé technicznie (wiecej informaciji).

Szkolenie otwarte stacjonarne:

Cena szkolenia otwartego stacjonarnego zawiera:

e Realizacje szkolenia w kamienicy, w centrum Warszawy (zobacz nasze biuro) lub w
wybranej sali szkoleniowej w Warszawie z dostosowaniem do potrzeb oséb
niepetnosprawnych.

e Przerwe kawowq premium (kawa z ekspresu i nie tylko; wybér herbat; napoje; owoce;
przekqski) oraz obiad w pobliskiej restauracii. Jezeli jestes na szczegdinej diecie, zgtos nam
to prosze przed szkoleniem.

 Pakiet szkoleniowy (materiaty szkoleniowe, teczka, notatnik, dtugopis). « Certyfikat odbycia
szkolenia.

e Mozliwo$¢ odbycia e-mentoringu po obyciu szkolenia (po ustaleniu z trenerem).

Wszystkie tresci i materiaty zawarte w tej publikacji, stanowiq wiasno§é Human Skills i sg utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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Jak sie przygotowac do uczestnictwa w szkoleniu stacjonarnym?
e Szkolenie obywa sie w godzinach 9:00-16:00 — zapraszamy Cieg juz okoto godziny 8:45.
e W trakcie szkolenia bedq przerwy kawowe i jedna dtuzsza obiadowa.
Szkolenie obywa sie z biurze firmy Human Skills, ul. Widok 18/2 w samym centrum

°
Warszawy.
o Jezeli wybierasz sie do nas samochodem, wez pod uwage, ze jest to centrum i strefa

ptatnego parkowania.

ZDOBADZ UZNANY CERTYFIKAT (LINK)
[ I R

f
“

Human Skills

We Make You Grow

Zoiwiodczo, e

Pan/Pani Imie i Nazwisko

byta uczestnikiem szkolenia:

NAZWA SZKOLENIA

CERTYFIKAT nr X%/ %X

Trener:

Cerbyfikat instytucji zatwierdzajgoy wdrozenie Dota szkolenioo ¥y ZIEE

standardu ustug szkoleniowo-rozwojowych Data wystowienia dokurment: KX YY.ZIIT
SUS 3.0 DEKRAJSUS /001380

Firmo szkoleniowa Human Skills 5p.z o.o.

_J']-\ I Al Solidarnosci 104, 01-016 Warszowa tel.

NI (22)224 2 95-98,

e-mail: bivro@humanskills.pl
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CO NAS WYROZNIA?
Poznaj nasze atuty, ktére pomogqg Ci wzmochi€ kompetencje i osiggng¢€ wyznaczone cele.

e Dziatamy juz od 2010 roku, a od tamtej pory przeprowadziliSmy tysigce szkolen dla oséb
indywidualnych i firm, nieustannie dostosowujgc naszq oferte do realnych wyzwanh rynku.
Kazde szkolenie opiera sie na wypracowanych przez lata praktyki standardach, by nasi
Klienci mogli rozwija€ swoje umiejetnoSci w pewnym i sprawdzonym procesie.

e DziatalnoS¢ naszej firmy jest stale audytowana wewnetrznie oraz zewnetrznie m.in przez
renomowanq organizacje DEKRA Certification. Projektujemy szkolenia w oparciu
o Standard Ustug Szkoleniowych 3.0, a takze nalezymy do Polskiej Izby Firm
Szkoleniowych i kierujemy sie jej Kodeksem Dobrych Praktyk.

e Wyrézniomy sie jedng z najszerszych tematycznie ofert szkoleh otwartych
i zamknietych, ustug coachingowych oraz narzedzi diagnostycznych na rynku. Mozesz
znalez¢é u nas wszystko, czego potrzebujesz kompleksowo - od kompetenciji
menedzerskich czy sprzedazowych, przez soft skills az po unikalne szkolenia PREMIUM.

¢ Nasza firma szkoleniowo- doradcza zostata zatozona i stale prowadzona jest przez
doswiadczong i wykwalifikowanq liderke — Iwone Firmanty- psycholozke, socjolozke,
certyfikowanqg coachke i trenerke. Na co dziefi merytorycznie wspiera ona nasz Zespot oraz
czuwa nad jakosciq i efektywnosciq Swiadczonych ustug.

WYBRANE OPINIE NASZYCH KLIENTOW:

e ,Szkolenia zostaty zorganizowane i przeprowadzone w sposob bardzo profesjonalny. Kazdy z
trenerébw posiadat wysokie kompetencije, potrafit szybko zbudowa¢ relacje z uczestnikami,
poprzez stuchanie, dostosowanie sie do oczekiwan. Osoby biorgce udziat w szkoleniu wysoko
ocenity zaréwno tresci i zakres szkolenia.”

e ,Polecam to szkolenie - wydaje sie takie oczywiste, ze kazdy z nas wie jak to sie robi...
wiaénie .. strategie najpierw sige robi i dziata sie zgodnie ze swoimi wartosciami, celemi
stanowiskowymi oraz wizjg organizacji. Polecam - warto ¢&wiczy¢ i poznaé nowq
perspektywne dziatania... szczegblnie w czasach social media - rekomendacije stowe zawsze
wygrajq ale wezmy pod uwage wszelkie aspekty.”

e ,Trener umie przekaza¢ wiedze w prosty sposéb i tatwy do przyswojenia sposdb. Super
kontakt.”

Wszystkie treSci i materiaty zawarte w tej publikaciji, stanowiq witasnos¢ Human Skills i sq utworem w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. u.
Nr 90, poz. 631). Zadna jej cze$¢ nie moze by¢ rozpowszechniana lub kopiowana w jakikolwiek sposéb (elektroniczny, mechaniczny lub inny) bez pisemnej zgody autora.
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