Mozliwos$¢ dofinansowania

AKADEMIA HANDLOWCA 3 321,00 PLN brutto

Numer ustugi 2025/07/24/43371/2899498 2700,00 PLN netto
Wekior Wiedzy B 92,25 PLN brutto/h
75,00 PLN netto/h

Wektor Wiedzy Sp.z @ pystynia / stacjonara

0.0.
& Ustuga szkoleniowa

Kk KK 44/5  @© 36h
2957 ocen B 24.11.2025 do 30.01.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Na kurs zapraszamy w szczegdlnosci:

e przedstawicieli handlowych i sprzedawcéw,
¢ osoby odpowiedzialne za pozyskiwanie i obstuge klientéw,
Grupa docelowa ustugi i .
e manageréw sprzedazy,
¢ przedsiebiorcéw rozwijajacych wtasne biznesy,

e wszystkich, ktérzy chca poprawi¢ swoje umiejetnosci komunikacyjne i

negocjacyjne.
Minimalna liczba uczestnikéw 10
Maksymalna liczba uczestnikow 15
Data zakonczenia rekrutacji 23-11-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 36

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Kurs przygotowuje do samodzielnego prowadzenia skutecznej sprzedazy.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Uczestnik identyfikuje i zna oczekiwania

klientéw w trzech wymiarach - Przypisuje przyktady do odpowiednich Test teoretyczny z wynikiem
obstugowym, produktowym i kategorii oczekiwan klientow. generowanym automatycznie
psychologicznym.

poprawnie opisuje techniki i sposoby

Uczestnik charakteryzuje techniki Test teoretyczny z wynikiem

. o budowania relacji, stosowanych w
budowania relacji z klientem

procesie obstugi Klienta generowanym automatycznie

Wskazuje charakterystyczne dziatania i
techniki dla kazdego etapu rozmowy
sprzedazowe;.

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Uczestnik definiuje etapy rozmowy
sprzedazowej

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenc;ji

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

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

TAK

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

TAK

Program

MODUL |. PROFESJONALNA OBSLUGA KLIENTA 2 dni
1. Budowanie postawy skutecznego partnera biznesowego

e kiedy klient przekonuje sie do wyboru oferty?

e co oznacza, ze firma jest ,zorientowana na klienta” (co wiesz o swoich produktach? co chciatby ustysze¢ klient? czym sie wyrézniasz
sposréd innych biur rachunkowych? dlaczego klient ma wybraé akurat Twojg oferte, a nie konkurencji?),

e co oznacza budowanie odpowiednich relacji z klientami,

e przedstawiamy swoje sposoby planowania rozmowy i formutowania celéw: cel maksymalny, cel posredni i cel minimalny.

2. Jak pozyskac¢ przychylnos¢ klienta



e co doradca powinien mie¢ przygotowane do rozmowy,

e co oznaczajg oczekiwania klientéw: obstugowe, produktowe, psychologiczne?

e formuty budujace relacje z klientem,

e przestan ,nadawac” i by¢ “oferciarzem” a zacznij umiejetnie pytac,

¢ Technika ,Znajdz-Pokaz-Utrzymaj” wartos¢ dodang dla klienta,

¢ ,Selling” - Sytuacja, Problem, Implikacja, Niezbedny zysk (Situation, Problem, Implication, Need Payoff).

3. Jak skutecznie opisywac firme, siebie i ustugi podczas prezentacji

e znajdz to cos... - czy Ty wiesz czym sig wyrézniasz sposréd konkurenciji? Czy klient wie?

e poznajemy zasady efektywnej prezentacji oferty podczas rozmowy na bazie jezyka korzysci,

e konstruujemy skuteczna tres¢ oferty w kontekscie 4 imperatyw - czyli, czym kieruja sie klienci podejmujgc decyzje,
e okreslamy ramy ,kultury rozmowy”,

4. Oferowanie swoich ustug, czyli NIE sprzedajemy, lecz oferujemy korzysci - etapy rozmowy

e otwarcie rozmowy — jak ,budowac¢ dobry grunt”,

e sondowanie — w czym rzecz, czyli eliminacja ,bolu” klienta” i ,przyjemnos¢” na przysztosé,

e prezentacja i udzielanie odpowiedzi - jak je ,zanurzy¢ w korzysciach"? (formuta Cecha- Zaleta-Korzy$¢-Pytanie),
e eliminacja zastrzezen — jak radzi¢ sobie z obiekcjami i odmowga klienta?

e pozytywne podsumowanie — ,to jedno zdanie na koniec utkwi w pamieci klienta”!

5. Skuteczna komunikacja

¢ jakie pytanie, taka odpowiedz” - jak konstruowa¢ pytania zwiekszajgce szanse sprzedazowe w rozmowie,
¢ jak pokazac, ze jestem skutecznym stuchaczem wrecz empatycznym stuchaczem,

 parafraza - jej zalety, zastosowanie (kiedy? jak?),

e uzycie mocnych, pozytywnych zwrotéw — jezyk korzysci,

 btedy jezykowe, niepozgdane stowa (,czarna lista”), niezreczne wyrazenia,

e przestawienia rozmowy na ,inny tor”,

e czy precyzyjnie formutujesz komunikat? — obraz z punktu widzenia klienta,

6. Jak radzi¢ sobie z obstuga klienta w trudnych sytuacjach podczas rozmowy

e mechanizm i powody odmowy Klienta,

» skad bierze sig podejscie roszczeniowe Klienta i jak z nim sobie poradzi¢,
¢ obrona przed manipulacjami ze strony klienta,

¢ eliminacja zastrzezen oraz obrona wtasnej oferty i marki,

e sztuka zwrécenia uwagi klientowi — jak to robi¢, aby nie prowokowa¢.

MODUL Il. RADZENIE SOBIE TRUDNYM KLIENTEM 2 dni
1.Trudne sytuacje w obstudze klienta

¢ Gdy klient nie otrzymat tego co potrzebowat
e Btedy innych pracownikéw w obstudze
e Gdy zawinita firma/instytucja zewnetrzna

2.Trudne sytuacje z klientem, jak postepowac?

e Gdzie rodzi sie konflikt?

¢ Kiedy przestajemy panowac nad sytuacjg?

e Jak zapobiec negatywnym skutkom konfliktu w relacj z klientem?

e Budowanie pozytywnego nastawienia do zastrzezen i trudnych sytuacji
e Jezyk korzysci w rozmowach z Klientami

e Skargi — jak sobie z mini radzi¢; Trudne rozmowy z klientami)

3.Diagnoza problemu zgtaszanego przez klienta w trudnej sytuacji

¢ Dlaczego klienci nie zawsze wyraznie okreslajg swoje potrzeby?
¢ Jak dotrzec¢ do istoty problemu klienta — narzedzia aktywnego stuchania
e Zadawanie pytan, parafrazowanie i odzwierciedlanie jako niezbedne elementy wtasciwej obstugi klienta

4. Jak odpowiada¢ na obiekcje i zastrzezenia klientéw

e Technika ,tak, ale..”, pomniejszanie oraz zaprzeczanie - dlaczego to najgorsze ze sposobdw odpowiedzi na obiekcje, watpliwosci i
zastrzezenia klientow



PIWW, parafraza z wyjasnieniem, poszerzenie — techniki przydatne w przypadku, gdy klient ma czesciowa racje

¢ Jak reagowag, gdy klient nie ma racji? Trudna sztuka delikatnego edukowania klienta, zgodnie z zasadg ,pozwdl mu wyjs$¢ z twarzg”
¢ Gdy klient ma racje — kiedy jest potrzebne zadoséuczynienie?

¢ Gdy nie wiadomo, kto ma racje — techniki asertywne.

MODUL Ill. SKUTECZNE NEGOCJACJE 2 dni
1. Profilowanie partnera negocjacyjnego

¢ Profil osobowosci partnera negocjacyjnego,

¢ Typy osobowosci,

e Charakterystyczne zwroty i wyrazenia,

¢ Konstrukcje i konteksty wypowiedzi,

¢ Punkty odniesienia,

¢ Profile stylu negocjowania,

e 4 wymiary stylow negocjowania,

¢ Komunikacja interpersonalna w procesie negocjaciji,

¢ Wptyw osobistego stylu zachowania w trudnej sytuacji na przebieg negocjacji,
¢ 5 dominujacych styléw negocjowania i rozwigzywania konfliktu,

¢ Autodiagnoza wtasnego stylu negocjowania — stabe i mocne strony negocjatora.

2. Cwiczenia negocjacje w praktyce — negocjowanie kontaktu
Faza wstepna negocjacji

¢ Nakreslenie zasad negocjacji jeszcze przed ich rozpoczeciem,

 Docieranie do informacji, ktérymi dostawca niekoniecznie chce sie podzieli¢ (ukryte motywy dziatania lub informacije),
e Sztuka milczenia szczegdlnie wazna w tej fazie negocjaciji,

e Zaczac¢ od ,nie” i doprowadzi¢ z wolna do ,tak” na warunkach korzystnych.

Faza negocjacji wtasciwych

e Techniki ustepstw i prezentowania nowego stanowiska negocjacyjnego,

e Sposoby argumentacji przynoszace korzysci,

e Zasady negocjowania korzystnych warunkéw wspétpracy.

» Faza zamykania negocjacji

¢ Techniki uzyskanie dodatkowych korzysci w koricowej fazie negocjacji zakupowy,

¢ Metody rozpoznanie sygnatéw koriczenia negocjacji ze strony sprzedajacego,

e Techniki stosowane podczas ostatniej fazy zakoriczenia rozméw jak presja fiaska, skubanie, fakty dokonane,
e Formalizowanie wynikdw negocjaciji.

3. Narzedzia skutecznego prowadzenia negocjacji handlowych

e Sytuacje oporu drugiej stotu negocjacyjnego, jak sztywno$¢ negocjacyjna i zasady przeciwdziatania im ze strony kupujacego,

e Zasady przeciwdziatania prébom manipulaciji lub blefu

e Zasady radzenie sobie z niezdecydowanymi, emocjonalnymi, nieprzygotowanymi chaotycznymi lub agresywnymi negocjatorami,
e Prawa asertywnosci w negocjacjach w trudnych sytuacjach,

¢ Asertywne eksponowanie swoich oczekiwan,

e Asertywna reakcja na lekcewazgcg, napastliwg, agresywng postawe partnera negocjacyjnego,

e Zachowywanie dystansu emocjonalnego

4. Wzmocnienie inteligencji emocjonalnej poprzez

e Spostrzeganie, rozpoznawanie i rozumienie emocji,

e Zarzadzanie emocjami i ich Swiadome wykorzystanie podczas negocjaciji
¢ Sposoby kontroli wtasnych emocji wptywanie na emocje drugiej strony,

¢ Metody radzenia sobie z konfliktem i impasem.

5. Manipulacja przy stole negocjacyjnym

e Czym jest manipulacja w procesie negocjacji?
¢ 20 technik manipulacyjnych, po ktére negocjatorzy chetnie siegajg - jak stosowac je i jak broni¢ sie przed nimi.

6. Negocjacje - 2 perspektywy

e Perspektywa kupca



¢ Btedy i dobre praktyki na etapie przygotowania do negocjacji
¢ Btedy i dobre praktyki na etapie wtasciwych negocjacji

¢ Perspektywa sprzedawcy

¢ Btedy i dobre praktyki na etapie przygotowania do negocjacji
¢ Btedy i dobre praktyki na etapie wtasciwych negocjacji

Przerwy nie sg wliczone sg w czas trwania ustugi.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 7

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L i ; i Liczba godzin

zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

MODUL I.

PROFESJONALN Piotr Jankowski 24-11-2025 09:00 15:00 06:00

A OBSLUGA iotr Jankowski : : :

KLIENTA dzien 1

MODUL .
PROFESJONALN
A OBSLUGA
KLIENTA dzieri 2

Piotr Jankowski 25-11-2025 09:00 15:00 06:00

MODUL 1.

RADZENIE SOBIE

TRUDNYM Piotr Jankowski 15-01-2026 09:00 15:00 06:00
KLIENTEM dzien

1

MODUL II.

RADZENIE SOBIE

TRUDNYM Piotr Jankowski 16-01-2026 09:00 15:00 06:00
KLIENTEM dzien

2

MODUL II1.
SKUTECZNE
NEGOCJACJE
dzien 1

Piotr Jankowski 29-01-2026 09:00 15:00 06:00

MODUL Ill.
SKUTECZNE
NEGOCJACJE
dzien 2

Piotr Jankowski 30-01-2026 09:00 14:30 05:30

Test
30-01-2026 14:30

n . 15:00 00:30
walidacyjny



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3321,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 700,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 92,25 PLN
Koszt osobogodziny netto 75,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Piotr Jankowski

‘ . "Absolwent zarzgdzania i finanséw na dwéch uczelniach. Szkolit sie m.in. u T.Harva Ekera, Roberta
Cialdiniego, Blaira Singera. Certyfikowany trener biznesu. Licencjonowany trener STRUCTOGRAM®
Training System - metodologii bazujgcej na analizie biostrukturalnej. Konsultant modelu
psychometrycznego MTQ48, badajgcego odpornos¢ psychiczng, wykorzystywanego w pracy z
wydajnoscig i efektywnoscia. Na jego podstawie prowadzi sesje rozwojowe. Wyktadowca na
wyzszych uczelniach, prelegent na seminariach biznesowych. Specjalizacje to sprzedaz, obstuga
klienta, zarzgdzanie, kompetencje osobiste
i interpersonalne. Doswiadczenie w zarzadzaniu zasobami ludzkimi i sprzedazy zebrane z 25 lat
pracy w miedzynarodowych instytucjach oraz wtasnej dziatalnosci. Znajomos¢ praktyczna
zagadnien zwigzanych z franchisingiem, czy network marketingiem. W ciggu ostatnich 5 lat nadal
zdobywat doswiadczenie szkoleniowe i merytoryczne."

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik ustugi otrzyma komplet materiatéw szkoleniowych , przygotowany przez prowadzacych:

Informacje dodatkowe

Cena bez VAT dla optacajacych szkolenie, w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

Zapraszamy do odwiedzenia naszej strony internetowe;j: https://wektorwiedzy.pl/



Adres

Pustynia 31a
39-200 Pustynia

woj. podkarpackie

Siedziba Zamawiajgcego

Kontakt

ﬁ E-mail a.wilk@wektorwiedzy.pl

Telefon (+48) 17 2831 004

Anna Wilk



