Mozliwo$¢ dofinansowania

Akademia Handlowca- projekt rozwoju 10 400,00 PLN brutto

sprzedazy, obstugi i komunikacji z klientem 10 400,00 PLN  netto
130,00 PLN brutto/h

130,00 PLN netto/h

'\G
S (_.J LBERG Numer ustugi 2024/09/03/159753/2291802

GRUPA SZKOLENIOWA

© Skarbimierz-Osiedle / stacjonarna
Grupa Szkoleniowa

& Ustuga szkoleniowa
SOLBERG Sp. z o.0.

® 80h
ok Kk 59 17.10.2024 do 17.01.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie adresowane jest do handlowcéw, specjalistéw ds. sprzedazy,
specjalistow ds. eksportu oraz wszystkich oséb, ktérych praca polega na
sprzedazy produktéw/ustug i obstudze Klienta, kt6rzy maja potrzebe
osiaggniecia wyzszych wynikéw sprzedazowych.

Grupa docelowa ustugi Szkolenie polecane jest osobom osobom bedgcym zaréwno w

bezposrednim jak i telefonicznym kontakcie z klientem, pracownikom
dziatéw obstugi klienta, osobom odpowiedzialnym za obstuge

procesu reklamacyjnego; wszystkim, ktdrzy w swojej pracy kontaktuja sie
z klientami, dbajac o dtugofalowe relacje i budujac dobry wizerunek firmy.

Minimalna liczba uczestnikéw 6
Maksymalna liczba uczestnikow 6

Data zakonczenia rekrutacji 10-10-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 80

Certyfikat systemu zarzadzania jako$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . .
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikéw do wykonywania zawodu przedstawiciela handlowego, specjalisty ds.
sprzedazy, specjalisty ds. obstugi Klienta, doradcy Klienta i innych zawoddw zwigzanych ze sprzedazg i obstugg Klienta
lub uzupetnienie wiedzy osdb, ktére juz takie funkcje sprawujg poprzez przekazanie informaciji dotyczacych zasad i
umiejetnosci skutecznej sprzedazy i obstugi Klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

postuguje sie jezykiem korzysci. Test teoretyczny

Potrafi komunikowac¢ sie z klientem
stosuje metody aktywnego stuchania

Test teoretyczn
(pytania, parafrazy, podsumowania) yezny

Potrafi odpowiada¢ na obiekcje z

Test teoretyczn
uwzglednieniem korzysci dla klienta yezny

Radzi sobie z obiekcjami klienta

Uczestnik posiada uporzadkowang
wiedze z zakresu obstugi klienta,

radzenia sobie w trudnych sytuacjach, - Definiuje standardy obstugi klienta

(kontakt osobisty, telefoniczny,
elektroniczny),

Test teoretyczn
wyréznia kluczowe kompetencje i yezny

strategie pracy na stanowisku
zwigzanych z kontaktem z klientem.

Rozréznia na czym polega praca na

stanowisku zwigzanych z obstuga
klienta, potrafi prawidtowo
identyfikowac i rozstrzyga¢ dylematy

- Definiuje jakie sg gtéwne obszary
wystepowania obiekcji oraz wybrane
metody radzenia sobie z obiekcjami.

Test teoretyczny

zwigzane z wykonywaniem zawodu.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.



Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidaciji.

Program

Ustuga trwa 10 dni szkoleniowych.

2 x 30 min test wiedzy- walidacja
Przerwy oraz test nie sg wliczone sg w czas trwania ustugi.

PROFESJONALNY MODEL OBStUGI KLIENTA

¢ Obstuga klienta oparta na standardach firmowych i osobistych

¢ Profesjonalna obstuga— czego naprawde oczekuje klient?

e Sztuka kreowania wizerunku w kontaktach z klientem.

¢ Firma to rowniez ja— postawa pracownika oparta na konsekwencji i odpowiedzialnosci.

TYPY | ZACHOWANIA KLIENTOW

¢ Typologia klienta, jak lepiej zrozumie¢ klienta?

e Zasady wspétpracy z réznymi typami klientéw. Mozliwosci i zagrozenia.

e Budowanie pozytywnych relacji z klientem.

e Zachowania wzbudzajace zaufanie klienta, jak zrobi¢ dobre pierwsze wrazenie?
¢ Typowe btedy w kontaktach z klientem.

PSYCHOLOGIA ZACHOWAN KONSUMENCKICH

e Zrozumiec klienta — postawa pro-kliencka.
¢ Obiekcje — jak pracowaé z trudnym klientem?
e Zarzadzanie informacja od klientéw- optymalne rozwigzania.

PROFESJONALNA KOMUNIKACJA Z KLIENTEM

e Aktywne stuchanie — klucz do zdobycia zaufania klienta.

e Sztuka stosowania pozytywnych zwrotéw — czego unikaé

e Trening jezyka korzysci i nawigzywania do sfery emocjonalnej klienta.

e Odpowiednie pytania gwarancjg powodzenia w rozmowie z klientem.

e Znaczenie informacji zwrotne;j.

¢ Reguly i zasady profesjonalnego wykorzystywania komunikacji niewerbalne;j.

TRUDNE SYTUACJE W OBSLUDZE KLIENTA

¢ Indywidualne postawy w sytuacjach konfliktowych.
e Zarzadzanie stresem, a pozytywne nastawienie.
¢ Obiekcje, skargi i uwagi klientéw — jak na nie optymalnie odpowiedzie¢?

POSTAWA ASERTYWNA HANDLOWCA

¢ Metody radzenia sobie z niemozliwymi do realizacji zgdaniami klienta.
e Stawianie granic.
¢ Kiedy nie ustepowac

Omowienie najlepszych praktyk w kontakciez klientem

¢ Analiza case studies - najlepsze praktyki w komunikacji z klientem
e Podsumowanie szkolenia, pytania i odpowiedzi



PROFESJONALNY HANDLOWIEC- Kim wiasciwie jest?

e Budowanie pierwszego wrazenia.
e Ja- proaktywny gracz - rzecz o nastawieniu do siebie w roli sprzedawcy.

ETAPY ROZMOWY HANDLOWEJ | ICH WARTOSC W PROCESIE SPRZEDAZY.

e Sprzedaz przez telefon vs. sprzedaz bezposrednia
e Charakterystyka i cele poszczeg6lnych etapow.

FILARY KOMUNIKACJI Z KLIENTEM

¢ Nastawienie na klienta w komunikacji sprzedazowe;j.

e Zasady skutecznej komunikacji werbalnej i niewerbalnej w sprzedazy

e Typologia klientéw.

¢ Aktywne stuchanie- metody i narzedzia gwarantujgce zbudowanie pozytywnych relacji z klientem.

SILA PYTAN W SPRZEDAZY, CZYLI BADANIE POTRZEB | POCZATEK BUDOWANIA ZAANGAZOWANIA KLIENTA WSTEP

e Jezyk strat i jezyk korzysci klienta
¢ Jaki typ potrzeb naszych potencjalnych klientéw jest najsilniejszy?

ROZPOZNANIE POTRZEB | OCZEKIWAN KLIENTA WSTEP

¢ Motywacje zakupowe klientow.
e Co jest wazniejsze — potrzeba klienta czy jego motywacja?

SKUTECZNE PREZENTOWANIE OFERTY SPRZEDAZOWEJ WSTEP

¢ Analiza Przewagi Konkurencyjne;j.
¢ Budowanie wartos$ci oferty dla Klienta.
e Co jest wazniejsze - potrzeba klienta czy jego motywacja?

ZASTRZEZENIA | OBIEKCJE KLIENTOW - JAK SOBIE Z NIMI RADZIC.

* Wykorzystanie obiekcji cenowych na rzecz atutéw oferty.

e Zastrzezenia jako wyzwania.

e Jak powdd odmowy zamieni¢ w powdd zakupu

e Zasady prezentowania ceny i obrona ceny poprzez budowanie i argumentowanie wartosci oferty.
e Zasady prezentowania ceny.

¢ Skuteczne zamykanie sprzedazy- finalizacja transakcji

DZIALANIA POSPRZEDAZOWE

e Cel podejmowania dalszych dziatan.
e Jakie i kiedy podejmowac kroki.

Wazne elementy psychologii sprzedazy

¢ Projekcja psychologiczna i jej znaczenie w pierwszej fazie kontaktu z klientami

e Wybrane elementy regut wptywu spotecznego i ich efektywno$é w procesie sprzedazy

e Perswazja oparta na psychologii handlowej — zaawansowane konstrukty komunikacyjne
¢ Trening elementéw perswazji w sprzedazy

¢ Trening otwarcia rozmowy handlowej (nowy lub aktywny klient)

Skuteczne wykorzystanie relacji z klientami

¢ Relacja handlowa — szczegdétowa analiza tego czym jest relacja i na czym sie opiera.

¢ Do czego stuzy nam w sprzedazy dobra relacja z klientem?

¢ Rozmowa handlowa a rozmowa kurtuazyjna - réznice.

e Jak przetozy¢ relacje na efektywnos¢ finalizacji lub dosprzedazy?

¢ Auto-ustawianie celu rozmowy handlowej — narzedzie do budowania skutecznos$ci rozmow
¢ handlowych.

Diagnoza wartosci zakupowych klientéw — analiza potrzeb klienta



¢ Systemowe koncepcje diagnozy klientow — krytyczna analiza, dobér najlepszych elementéw
e Zaawansowane narzedzia diagnozy potrzeb klienta

¢ Docieranie do poziomu intereséw klienta

¢ Analiza i rozpoznanie grupy decyzyjnej

e Warsztat — wypracowanie potencjalnych wartosci dla klientéw (poziom Interesow)

e Trening diagnozy wartosci zakupowych klienta i grupy decyzyjnej w organizaciji klienta

Analiza obiekgc;ji klientow- aktywny trening

e Zebranie najczesciej pojawiajgcych sie obiekgciji.

Obiekcje / nie-obiekcje

¢ Obiekcje faktyczne i unikowe

¢ Scenka diagnostyczna na forum — praca w wybranymi obiekcjami

¢ SAO - Sekwencja Analizy Obiekcji — prezentacja modelu + dopracowanie dla potrzeb pracy z obiekcjami klientéw wedtug branzy

¢ -Przepracowanie zebranych obiekcji faktycznych
e Trening pracy z obiekcjami

Finalizacja sprzedazy - domykanie kontraktéw

¢ Przepracowanie zatozen do skutecznej finalizacji sprzedazy

¢ Potencjalne powody trudnosci w finalizacji sprzedazy — analiza

¢ System naczyn potgczonych — czyli skuteczno$¢ zamkniecia sprzedazy a etap diagnozy i prezentacji
e wartosci dla klienta

e Technik domykania sprzedazy - prezentacja, przyktady branzowe

¢ Wybdr technik finalizacji do pracy w treningu

¢ Trening finalizacji sprzedazy dla klienta/grupy decyzyjnej

Uczestnicy szkolenia wielokrotnie trenujg rozmowy z klientami na poszczegdlnych etapach procesu sprzedazy, na bazie wypracowanych
w trakcie warsztatow modeli i narzedzi

Otwarcie negocjacji

¢ BATNA - najlepsza alternatywa negocjowanego porozumienia, czyli jakie s3 moje atuty w negocjacjach i co zrobie, kiedy negocjacje
nie beda toczyty sie po mojej mysli?,

¢ Cel, cele negocjaciji, kwestie negocjacyjne, mocne i stabe strony nasze

e jich,

e Zaplanowanie organizacji spotkania negocjacyjnego

e Analiza intereséw

e Hierarchia intereséw

¢ Interesy drugiej strony — o co im chodzi?

¢ Analizy alternatyw

¢ Praktyka branzy

¢ Analiza kryteriow

Narzedzia skutecznej komunikacji w negocjacjach, czyli jak rozmawiaé z partnerami negocjacyjnymi?

¢ Autoprezentacja, jak dobra¢ metode autoprezentaciji, aby zrobi¢ dobre ,pierwsze wrazenie”,

e Stereotypy i uprzedzenia — jak unikaé btedéw postrzegania partneréw negocjacyjnych

» Parafraza, podsumowanie, dowartosciowanie, paradzwigki — instrumenty utrzymania tempa rokowan, budowania relacji i wtasciwej
atmosfery spotkania

e Aktywne stuchanie - co to znaczy?

¢ Pytania, kluczowy instrument poznawania potrzeb, oczekiwan drugiej strony oraz angazowania partnera negocjacyjnego w proces
dochodzenia do porozumienia

 Klaryfikacja, czyli uporzadkowany sposéb prowadzenia rokowan,

¢ Miejsca, stoty, krzesta i odlegtosci, czyli gospodarowanie przestrzeni rozméw — jaki mamy na to wptyw?

Manipulacje i chwyty w negocjacjach — ,trudne sytuacje” i ,trudni negocjatorzy”

e Obrona przed trikami, presjg, naciskami i wygérowanymi oczekiwaniami cenowymi drugiej strony
¢ Najczesciej spotykane chwyty w negocjacjach i jak sie przed nimi broni¢

¢ Obietnice, grozby, blef — kiedy i jak ich uzy¢ oraz jak sie przed nimi broni¢?

¢ Najtrudniejsi negocjatorzy — zachowania, stowa, wywieranie presiji,

¢ Psychologiczne techniki wywierania presji

e Taktyki presji pozycyjnej



¢ Obrona przed podstepnymi taktykami czyli jak radzi¢ sobie z oporem drugiej strony?
¢ Charakterystyczne typy negocjacyjne podczas negocjacji w ramach komisji przetargowej

Zarzadzanie emocjami

* Po co nam emocje
e ABC emocji — metody pracy

Pojecie “STRESU” — pozytywne i negatywne nastepstwa jego wystepowania

e Czym jest stres?
e Typowe objawy stresu — w jaki sposéb szybko na nie reagowac?
e W jaki spos6b moze wptywaé na nasze myslenie i dziatanie?

Typowe zrédta stresu

e Eustres i dystres, Niska samoocena i jej wptyw na ksztattowanie obrazu naszej rzeczywistosci,
e Sposoby radzenia sobie z krytyka,

e Zewnetrzne zZrodta stresu,

¢ Stres wywotany niewtasciwg komunikacjg interpersonalng

Prezentacja technik zarzadzania stresem

Technika relaksacji Jacobsona,

Trening autogenny Schultza,

Techniki oddechowe, Wyobraznia jako metoda kontroli poziomu stresu
Skutki stresu w pracy handlowca

e Zrozumienie wptywu stresu na efektywnos¢ handlowca
¢ Rozpoznawanie objawow przecigzenia i wypalenia zawodowego

Techniki radzenia sobie z obcigzeniem w pracy handlowca

¢ Planowanie i priorytetyzacja zadan
e Skuteczna organizacja pracy

Cwiczenia praktyczne i studia przypadkéw

¢ Analiza sytuacji handlowych pod katem stresu i skutecznosci
e Podsumowanie szkolenia i zakonczenie

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

e warsztat grupowy

e prezentacja multimedialna
¢ dyskusje grupowe

e ¢wiczenia, testy

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

Feedback ze strony trenera bedzie miat charakter motywujacy, otwierajgcy na rozwdj.

Czas trwania: szkolenie podzielone na 10 dni szkoleniowych, 5 modutéw x 2 dni

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 12



Przedmiot / temat
zajec

WALIDACJA -
PRETEST

@D sesie

szkoleniowa

@B sesio

szkoleniowa

@B sesia

szkoleniowa

@B sesie

szkoleniowa

@ sesie

szkoleniowa

@B sesie

szkoleniowa

@B sesia

szkoleniowa

@D sesie

szkoleniowa

D sesie

szkoleniowa

D Sesia

szkoleniowa

WALIDACJA -
POSTTEST

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Prowadzacy

Artur Ptonka

Artur Ptonka

Artur Ptonka

Artur Ptonka

Artur Plonka

Artur Ptonka

Artur Ptonka

Artur Ptonka

Artur Ptonka

Artur Ptonka

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

17-10-2024 08:30
17-10-2024 09:00
18-10-2024 09:00
07-11-2024 09:00
08-11-2024 09:00
28-11-2024 09:00
29-11-2024 09:00
12-12-2024 09:00
13-12-2024 09:00
16-01-2025 09:00
17-01-2025 09:00
17-01-2025 17:00

Cena

10 400,00 PLN

Godzina
zakonczenia

09:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:00

17:30

Liczba godzin

00:30

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

00:30



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 10 400,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 130,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 130,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Artur Plonka

‘ ' Certyfikowany konstulant EXTENDED DISC.
Przez wiele lat zdobywat szerokie kompetencje zawodowe w zakresie

zarzadzania projektami, sprzedazy, zarzadzania oraz negocjaciji.
Doswiadczenie w zakresie zarzadzanie projektami, sprzedazy i
zarzgdzania podwtadnymi budowat wspoétpracujac z takimi firmami jak
Pepco, ZM Legmet, Cermag, CCC czy Intermoda Fashion.

0d 2000 roku specijalizuje sie w szkoleniach zwigzanych zaréwno z
procesami projektowymi, sprzedazowymi jak i zarzgdczymi.

Posiada 20 - letnie doswiadczenie handlowe, ktore praktykuje réwniez
aktualnie jak i 15 letnie do$wiadczenie w zakresie zarzgdzania zespotami.
Wyktadowca w Wyzszej Szkole bankowej w Opolu i we Wroctawiu w
zakresie radzenia sobie z konfliktami.

Dzieki ukonczeniu studiéw na wydziale mechanicznym jest
réwnorzednym partnerem w rozmowach z klientami z branzy technicznej
i produkcyjnej.

Rozumiejgc zasady dziatania firm produkcyjnych i handlowych, potrafi
doskonale dostosowac¢ narzedzia szkoleniowe do specyfiki dziatalnosci
swoich klientow.

Prowadzit projekty szkoleniowe zwigzane z kierowaniem zespotem
produkcji oraz wspétpracy miedzydziatowe;.

W trakcie dotychczasowych dziatan szkoleniowych bardzo czesto
wspotpracuje z firmami realizujgc kompleksowe dziatania szkoleniowe i
doradcze w zakresie umiejetnosci miekkich na poszczegélnych
ptaszczyznach dziatania firmy.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

materiaty szkoleniowe dla kazdego uczestnika: karty pracy, zestawy ¢wiczen, testy, notes, dtugopis.

Informacje dodatkowe

PODSTAWA ZWOLNIENIA



Szkolenia dofinansowane sg zwolnione z podatku VAT. ZWOLNIENIE Z VAT przystuguje firmom, gdy: * jest w catosci finansowane ze
$rodkéw publicznych w mysl ustawy o finansach publicznych. Zgodnie z trescig art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢ ustawy o podatku od towaréw i
ustug (Dz. U. 22017 r. poz. 1221 ze zm.) powyzsza ustuga szkoleniowa moze zosta¢ zwolniona z naliczenia podatku VAT.

** jest w co najmniej 70% finansowane ze $rodkéw publicznych , zgodnie z § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20
grudnia 2013 r.w sprawie zwolnien od podatku od towardw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien (Dz. U. z 2015. poz. 736 ze
zm.)

FIRMY/ OSOBY NIE KORZYSTAJACE Z DOFINANSOWANIA OBJETE SA STAWKA VAT 23 %

Szkolenie odbywa sie w godzinach od 9:00 do 17:00.

Adres

ul. Topolowa 24
49-318 Skarbimierz-Osiedle

woj. opolskie

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@solberg-szkolenia.pl

Telefon (+48) 698 920 368

Marzena Mrukwa



