Mozliwo$¢ dofinansowania

Komunikacja, Sprzedaz i Obstuga Klienta — 3 075,00 PLN brutto

Skutecznos¢ w Nowej Rzeczywistosci 2500,00 PLN netto
139,77 PLN brutto/h

113,64 PLN netto/h

coconutl agency  nymer ustugi 2025/09/10/115852/2999404

COCONUT SPOLKA
Z OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS @ poznan / stacjonarna

clA & Ustuga szkoleniowa
%k Kk Kk 49/5 ® 22h

1002 oceny 5 16.10.2025 do 17.10.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsigbiorstwem

e Pracownicy na réznych szczeblach organizacyjnych
e Menedzerowie i liderzy zespotéw
e Specjalisci i pracownicy wiedzy
Grupa docelowa ustugi * Pracownicy dziatéw sprzedazy, marketingu i obstugi klienta
* Przedsigbiorcy i wtasciciele firm
¢ Osoby chcace zwiekszyé swojag produktywnosé

Minimalna liczba uczestnikow 4

Maksymalna liczba uczestnikow 25

Data zakornczenia rekrutacji 15-10-2025

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 22

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje uczestnika do samodzielnego i skutecznego zarzadzania zespotem poprzez rozwdj kluczowych
kompetencji menedzerskich, takich jak przewodzenie, delegowanie zadan, budowanie potencjatu organizacji oraz
Swiadome wywieranie wptywu. Uczestnik nabedzie umiejetnosci w zakresie zarzadzania zmiang, komunikacji



menedzerskiej oraz optymalizacji proceséw decyzyjnych, co pozwoli mu efektywnie realizowac¢ cele biznesowe w
dynamicznym i konkurencyjnym srodowisku rynkowym.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

wymienia 3 podstawowe zasady
reagowania w sytuacjach konfliktowych
z klientem

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Okresla zasady profesjonalnej reakcji na
obiekcje klienta w trudnych sytuacjach.

Wyjasnia réznice miedzy kanatami
komunikacji w kontakcie z klientem
(werbalny, wokalny, wizualny).

Przyporzadkowuje przyktady
komunikatéw do odpowiednich
kanatéw.

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Stosuje techniki stuchania
empatycznego w kontakcie z klientem
w sytuacjach trudnych.

rozpoznaje emocije klienta i reaguje

Analiza dowodéw i deklaraciji
adekwatnym komunikatem )

Wykorzystuje zasady Komunikaciji
Nieantagonizujgcej w sytuacjach
sprzedazowych i obstugowych.

buduje wypowiedzi zgodne z zasada

J

Analiza dowodéw i deklaraciji
»miekko do ludzi, twardo do problemu”. z wodow! racl!

Buduje relacje oparte na zaufaniu z
klientem w oparciu o zasady
asertywnosci i empatii.

stosuje technike ,parafrazy” i

dzwierciedlani Analiza dowodéw i deklaraciji
,odzwierciedlania emocji”,

inicjuje propozycje rozwigzan jeszcze
przed zgtoszeniem problemu przez
klienta.

Podejmuje dziatania proaktywne w
kontaktach z klientami, przewidujac i
minimalizujac ryzyko obiekcji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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

DZIEN 1

1. PSYCHOLOGIA KONTAKTU Z KLIENTEM W TRUDNYCH SYTUACJACH

a. Rozumienie procesu psychologicznego dziatajgcego w sytuacji wystapienia obiekciji
zakupowych i innych trudnych sytuacji z klientem.

b. Trudne sytuacje/obiekcje jako szansa na pozyskanie klienta i zbudowanie jego zaufania.
c. Budowa mézgu cztowieka i jej wptyw na komunikacje (mdzg pierwotny i mézg racjonalny).
d. Zasady reagowania w sposéb profesjonalny na trudne sytuacje i obiekcje klienta (klient
agresywny, roszczeniowy, narzekajacy).

e. Asertywnos¢ w kontaktach z trudnym klientem - stosowanie zasady ,Miekko do ludzi,
twardo do problemu”.

2. SKUTECZNA KOMUNIKACJA WERBALNA | NIEWERBALNA W KONTAKTACH Z KLIENTEM
a. Kanaty komunikacji (werbalny, wokalny, wizualny)

b. Pie¢ pozioméw stuchania

c. Stuchanie aktywne

d. Stuchanie empatyczne i jego poziomy:

i. Merytoryczny

ii. Emocjonalny

e. Cztery ptaszczyzny przekazu w komunikacji oraz ich stosowanie

iii. Ptaszczyzna autoprezentacji nadawcy

iv. Ptaszczyzna intencji

v. Plaszczyzna relacji

vi. Ptaszczyzna rzeczowa

3. ZASADY PROFESJONALNEJ SPRZEDAZY | OBSLUGI KLIENTA

a. Kluczowe kompetencje profesjonalnego sprzedawcy/osoby obstugujacej klientéw.

b. Jak powinna by¢ mierzona skutecznos¢ sprzedawcy (S = Klient powracajacy + Klient
polecajacy).

c. Maksymalizacja potencjatu zakupowego klienta - ,Warto$¢ zycia klienta” (Life Value of a
Customer).

d. Jak budowaé zaufanie klienta, aby powracat i polecat? Filary, na ktérych buduje sie zaufanie
klienta.

e. Proaktywnos$¢ Sprzedawcy — stosowanie Taktyki Ubiegania w przypadku obiekcji
zakupowych i innych trudnych sytuacji z klientami.

f. Co dla klienta jest najwazniejsze i najbardziej widoczne w kontakcie ze sprzedawca/osobg z

dziatu obstugi klienta.



g. Co jest wazniejsze w kontakcie z klientem - przekaz merytoryczny czy forma przekazu?

h. Czy klient ma zawsze racje?

i. Co najbardziej denerwuje klientéw? Szkodliwe postawy i zwroty.

vii.

DZIEN 2

4. BUDOWANIE PRZEWAGI KONKURENCYJNEJ FIRMY W ,NOWEJ NORMALNOSCI” RYNKOWEJ
a. Zmiany, jakie nastgpity w ostatnich latach na rynku polskim jak i globalnym oraz w
$rodowisku biznesowym (czynniki PESTEL) oraz zagrozenia z tym zwigzane dla firm.

b. Koniecznos¢ zmiany paradygmatu w postrzeganiu jakie kompetencje sg niezbedne, aby
skutecznie konkurowa¢ w obliczu dokonujgcych sie zmian rynkowych.

c. ,Przestan sprzedawac! Powoduj, aby klient chciat kupié!” — rozumienia na czym polega
najczestszy btad sprzedawcow (,putapka prezentacyjna”).

d. Czy Twoja firma ,cierpi na przecietnos¢?” — Czym jest Pozycjonowanie firmy na rynku.

e. Budowanie najwazniejszego wyrdéznika rynkowego firmy w dobie wysokiej konkurencji w
oparciu o stosowanie Sprzedazy Transformacyjnej i rozumienie czym jest tzw. Koricowa
satysfakcja klienta.

f. Budowanie konkurencyjnosci firmy w oparciu o Cztery podstawowe poziomy
potrzeb/pragnien klienta.

g. Réznica pomiedzy Propozycjg Wartosci a Unikalng Propozycjg Wartosci - Czy Twoja firma
wyréznia sie na tle konkurencji? Co sprawia, ze Klienci korzystajg z ustug Twojej firmy?

h. Dlaczego posiadanie Unikalnej Propozycji Wartosci jest niewystarczajace - Aktywnie
Pozycjonowanie przewag konkurencyjnych firmy.

5. BUDOWANIE SKUTECZNIE DZIALAJACEGO PROCESU SPRZEDAZY W FIRMIE W OPARCIU O
SYSTEMOWE NARZEDZIA STOSOWANE NA RYNKACH WYSOKIEJ KONKURENCJI.

a. Poznanie nowoczesnych narzedzi Modelu Sprzedazy IV Generacji™ oraz jej elementéw
sktadowych: Sprzedazy Transformacyjnej, 5-etapowego Procesu Sprzedazy™, Komunikaciji
Nieantagonizujgcej™, Algorytmoéw Sprzedazy i Obstugi Klienta, Planowania dziatan
sprzedazowych w oparciu o zasady Myslenia i Dziatania Systemowego (MiDS).

b. Zasady stosowania Komunikacji Nieantagonizujacej jako strategii reagowania na obiekcje
klienta i trudne sytuacje sprzedazowe oraz sytuacje zwigzane z obstuga klienta.

c. Poznanie zasad stosowania mechanizmu Komunikacji Nieantagonizujace;j i jej kluczowego
elementu - Mechanizmu Akceptacji™ jako systemowego narzedzia do wtasciwej reakcji
zwtaszcza na obiekcje zakupowe i inne trudne sytuacje z klientami.

d. Budowanie i stosowanie Algorytméw Sprzedazy i Obstugi Klienta do uzyskania wyraznej

przewagi nad konkurencja.



Informacje:

¢ Po zrealizowanym szkoleniu uczestnik otrzyma certyfikat o ukoriczeniu ustugi. Warunkiem uzyskania certyfikatu jest uczestnictwo w co
najmniej 80% zaje¢ oraz zaliczenia zaje¢ w formie uzyskania wyniku pozytywnego min 80% punktéw z testu oraz pozytywny wynik z formy
walidacji w postaci wywiadu swobodnego.

¢ Ustuga realizowana jest w godzinach dydaktycznych tj. za godzineg ustugi szkoleniowej rozumie sig 45 minut

¢ Fakt uczestnictwa w kazdym dniu ustugi rozwojowej musi zostaé¢ potwierdzony przez uczestnika wtasnorecznym podpisem ztozonym na
udostepnionej przez organizatora liScie obecnosci

¢ Uczestnicy ustugi nie musza wykazywacé sie minimalnym doswiadczeniem / stazem aby uczestniczy¢ w ustudze rozwojowe;j

¢ Walidacja wlicza sie w czas trwania ustugi

e Trener dostosowuje przerwy do potrzeb uczestnikéw (max. 10 min.) i odpowiednio wydtuza zajecia. Przerwy nie sg wpisane w
harmonogram szkolenia i nie stanowig kosztéw kwalifikowalnych.

* Przyjete metody walidacji w petni pozwalajg na sprawdzenie uzyskania przez uczestnika oczekiwanych kompetencji w obszarze wiedza,
umiejetnosci i kompetencje spoteczne.

¢ Osiaggniecie efektéw uczenia sie zostanie zweryfikowane w wymienionych formach walidacji i potwierdzone przez osobe wskazang do
walidacji w niniejszej karcie.

¢ Ustuga zawiera 8h teorii, 14h praktyki

Szkolenie bedzie realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujacymi, rozumianymi jako metody umozliwiajace uczenie sie w
oparciu o doswiadczenie i pozwalajace uczestnikom na éwiczenie umiejetnosci tj:

¢ Dyskusja panelowa
* Metoda symulacyjna
¢ Metoda projektow
* Rozmowa kierowana

Szkolenie ma charakter praktyczny i aktywizujacy w celu wypracowania najkorzystniejszego podej$cia oraz rozwigzan dla organizaciji.
Warunki organizacyjne:

* Nowoczesny sprzet audiowizualny,

¢ Ergonomiczne wyposazenie sali: Dostep do stotéw ustawionych w uktadzie sprzyjajgcym pracy zespotowej oraz wygodnych krzeset
zapewniajacych komfort podczas dtuzszych sesji.

¢ W sali szkoleniowej beda dostepne dtugopisy, otéwki, notatniki oraz flipcharty. Flipcharty z zestawami markeréw zostang przeznaczone do
wspolnej pracy grupowej, co utatwi wizualizacje pomystéw, tworzenie notatek w czasie rzeczywistym oraz angazowanie uczestnikéw w
praktyczne ¢wiczenia.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzacy

L. L. . , . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 075,00 PLN



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 500,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 139,77 PLN
Koszt osobogodziny netto 113,64 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
—

1z1

Tomasz Zambrzycki

Przedsiebiorca, doradca i trener biznesu. 25-letnie doswiadczenie w pracy na stanowiskach
kierowniczych i prowadzeniu wtasnej dziatalnosci biznesowej w U.S.A., oraz od 2010 w Polsce. Jako
absolwent prestizowej Szkoty Biznesu Loyola University Chicago oraz University of lllinois Institute
for Entrepreneurial Studies, tgczy solidne podstawy akademickie z praktycznym do$wiadczeniem
zdobytym w dynamicznych srodowiskach biznesowych. Zarzadzat miedzynarodowymi projektami i
byt odpowiedzialny za rozwdj strategii biznesowej w korporacjach o globalnym zasiegu. Jego
doswiadczenie obejmuje takze prowadzenie wtasnej dziatalnosci, gdzie wprowadzat innowacyjne
rozwigzania i optymalizowat procesy operacyjne, co zaowocowato znacznymi sukcesami
rynkowymi. Byty wyktadowca kursu Zarzgdzania Miedzynarodowego w programie MBA w Wyzszej
Szkole Bankowej we Wroctawiu, a takze prowadzgcy programy certyfikacyjne dla Departamentu
Zdrowia Publicznego stanu lllinois oraz Chicago. Regularnie prowadzi warsztaty i seminaria, gdzie
dzieli sie swojg wiedzg i doswiadczeniem z profesjonalistami z réznych branz. Jego podejscie do
zarzadzania czasem, priorytetyzacji zadan i rozwijania efektywnych strategii przyczynia sie do
znaczacych usprawnien w dziataniu organizaciji, ktére wspiera. Posiada ponad 120 -

godzinne doswiadczenie zawodowe i kwalifikacje zwigzane z tematyka ustugi zdobyte nie wczesniej
niz 5 lat liczone przed datg rozpoczecia realizacji ustugi rozwojowe;.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Skrypt szkoleniowy

Adres

ul. Frezjowa 24
60-175 Poznan

woj. wielkopolskie

Kontakt

Dawid Czechowicz



o E-mail d.czechowicz@coconutagency.pl

‘ ‘ Telefon (+48) 505 504 478



