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Co nas wyroznia:

v Profesjonalna kadra trenerska - nasi trenerzy sq  praktykami
z kilkunastoletnim stazem. Sg oni gwarancjg najwyzszej jakosci ustug.

v Elastycznos¢ - szkolenia zostajg dopasowane zgodnie z potrzebami uczestnikoéw.

v Male grupy szkoleniowe - realizujemy warsztaty w grupach od 3 do 5 osé6b, kazdy
uczestnik otrzymuje tyle uwagi i czasu, ile potrzebuje.

v Sposo6b prowadzenia zaje¢ - w naszych szkoleniach ktadziemy nacisk na praktyke.
Kazde zagadnienie jest przeéwiczone, bazujemy na sytuacjach z pracy uczestnikéw.

v Materialy szkoleniowe - wygodny dostep do materiatdw szkoleniowych za
posrednictwem platformy "Strefa Klienta".

v Kontakt po szkoleniu - uczestnik moze porozmawia¢ z trenerem po skoriczonym
szkoleniu lub skontaktowac¢ sie w innym terminie.

v Dogodna forma platnosci - fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy w dniu jego
realizacji z terminem ptatnosci 7 dni.

v Certyfikowana jako$¢ - nasza firma pozytywnie przeszta przez proces certyfikacji
i zdobyta znak jakosci: TGLS Quality Alliance.

v Sprawdzona firma - zaufato nam wiele firm, ponizej wyszczegélniamy kilku naszych
partneréw. Dostepne sg rowniez referencje telefoniczne.
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Przygotowanie:

Przed szkoleniem kierujemy do uczestnikdw ankiete zawierajacq program zajeé, z prosbg
0 zaznaczenie tematow i zagadnien, ktore sg najbardziej interesujgce oraz przedstawienie
swoich oczekiwan wzgledem szkolenia. Dzieki temu trener bedzie mdgt lepiej dopasowac

tresc i ¢wiczenia, ktére bedg omawiane podczas szkolenia.

Profil uczestnika:

e Osoby, ktore na co dzien pracujg z Klientem,
e Handlowcy chcacy poprawic¢ swoje zdolnosci komunikacyjne i sprzedazowe,

e Osoby, ktore szukajg nowych pomystéw i motywacji do pracy z Klientem.

Program szkolenia:

e pokazanie tta zmian rynkowych w oczekiwaniach klientow,

e omowienie wynikéw najnowszych badan dotyczacych determinant
doskonatych ocen w ramach Customer Experience klientow w Polsce
potaczonych ze wzrostem sprzedazy,

e kazdy z nas wie czym dysponuje i co moze by¢ pietg achillesowg
(postawy zyciowe) w kontaktach z klientami,
Customer Experience: czego

; ; e czego ludzie i firmy nie znosza w obstudze klienta, a czego potrzebuja,
oczekuja wspotczesni klienci?

e omowienie wynikéw pomiaru CX,

e typowe modele sprzedazy w Polsce i na swiecie: co sie robi
a co powinno sie robi¢, bo dziata,

* najlepsze praktyki w obstudze klienta oraz najbardziej typowe btedy
w obstudze, czy mozemy skorzysta¢ zamiast uczy¢ sie na wtasnych
btedach,

e opracowanie "mapy" obszaréw bezpiecznych oraz tych do przecwiczenia
w obszarze sprzedazy.

e omowienie najlepszych praktyk na poszczegolnych etapach obstugi
klienta,

e cykl: pozyskanie, podtrzymanie, utrata lub przywracanie do
wspotpracy:

0d prospektingu do lojalnosci.
O czym trzeba bezwzglednie
pamietac na poszczeg6lnych
etapach sprzedazy i obstugi,
by ,.nie kupowac swoich
klientow zbyt drogo”

prospekting,

powitanie/pierwszy kontakt,

badanie potrzeb,

prezentacja produktow i ustug/ofertowanie,
reagowanie na obiekcje,

negocjacje i finalizowanie,

follow-up,
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dbatos¢ o relacje/budowanie lojalnosci klientow.
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Znamy wiasne zasoby i obszary do rozwoju oraz znamy oczekiwania wspétczesnego rynku. Dowiedzmy sie zatem
o jakie potrzeby klientow musimy zadbac szczegolnie. Odtworzenie faktycznej rozmowy z klientem oraz omowienie

trzech podstawowych grup potrzeb.

e rola pytan jako narzedzia kontroli efektywnosci komunikacji,
Trzy uniwersalne wymiary
potrzeb klientéw w rozmowie
z dostawcami (merytoryka, e dobér komunikacji adekwatnej do sytuacji i potrzeb rozméwcéw,

e dobdr pytan na réznych etapach rozmowy,

pragmatyka, emocje) * podstawowe umiejetnoéci komunikacyjne:

Czy klient jest trudny, czy budowanie wypowiedzi (merytoryka, pragmatyka i emocje),

staje sie trudny w efekcie techniki aktywnego stuchania (zadawanie pytan otwartych
problemoéw napotkanych i zamknietych, parafrazowanie, podsumowywanie, klaryfikowanie itp.),
w sprzedazy i obstudze? .

analiza typowych bteddw popetnianych w procesie komunikacji
i nauka technik radzenia sobie z btedami.

Kazdy wie jakimi zasobami komunikacyjnymi dysponuje na co dzien i znamy gtdwne oczekiwania oraz grupy
potrzeb klientdw. Zaczynamy $wiadomie dopasowywaé jedno do drugiego. Cwiczenie wyjsciowe pokazujace
roznice perspektyw nadawcy i odbiorcy w sytuacji problemowej, podstawowe mechanizmy w komunikacji
miedzyludzkiej Doradca Handlowy - Klient.

Kiedy ludzie efektywnie komunikujg sie ze sobq w pracy sprzedazowej? Prezentacja produktow i ustug wg. zasady
PCK i uzywanie jezyka korzysci w sprzedazy produktéw i ustug, omdéwienie i ¢wiczenie.
e pytania w analizie potrzeb klienta (bezpieczenstwo, wygoda,
oszczednosé),
e prezentowanie cech w odniesieniu do potrzeb,
e jezyk korzysci,
e wyjasnianie zasad, uprzedzanie,

e dawanie wyboru (kiedy wybdr blokuje, a kiedy motywuje podjecie

Komunikacja w stuzbie decyzji?),

sprzedazy - jak dopasowaé e podejmowanie roli eksperta, uzasadnianie propozycji,
komunikacje do potrzeb « techniki finalizacyjne i negocjacyjne:

klienta, by uniknac¢ typowych i )

btedéw w obstudze na v’ propozycja bezposrednia,

poszczegolnych etapach v'  alternatywa,

kontaktu z klientem? ,
szczegot,

rzut na tasme,
obietnica w raju,
potowa drogi,
bilans,
wykluczenie,

komplement,
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most z "tak".

e sytuacja nieporozumienia,

Follow-up w obstudze klienta e sytuacja watpliwosci,
- techniki reagowania na
obiekcje i blokowania obiekcji
(rozwigzywanie problemow * skarga,

w realizacji zlecen) e niezasadne oskarzenia,

e bezsprzeczna wada,

e technika pozornej zgody i bumerangu.
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Techniki asertywnego
radzenia sobie z sytuacjami
trudnymi (np. przekazywanie
ztych wiesci)

Dopasowanie komunikacji do
potrzeb klienta

Elementy organizacji pracy
wiasnej handlowca z
elementami zarzadzania
czasem

podstawy komunikacji - okreslanie celu, kanatu komunikacji
i dobdr przekazu, spdjnos¢ komunikacji na poziomie faktycznym
i psychologicznym,

réznica pomiedzy stanowiskiem a interesem w komunikacji,

ja a Klient - niwelowanie réznicy perspektyw, ¢wiczenie zamiany
"komunikacji typu ty na komunikacje typu ja", zamiana perspektywy
"sprzedawcy" (nadawcy) na perspektywe klienta (odbiorcy),

réznice w komunikacji ulegtej, asertywnej i agresywnej.
konstruowanie przekazu - merytoryka: mowie o trudnych rzeczach
zrozumiatym jezykiem,

konstruowanie przekazu - pragmatyka: mdéwie co wiem czy wiem co
mowie, pytam o to, co trzeba o nic wiecej,

konstruowanie przekazu - emocje: jak mowie i jak pisze, komunikacja
werbalna, parawerbalna, niewerbalna,

techniki komunikacyjne niezbedne w pracy w sprzedazy, szczegdlnie w
otwarciu rozmowy i badaniu potrzeb, jak dobrze zacza¢ i jak sie
dowiedzie¢, czego klient na prawde chce,

efekt pierwszego wrazenia, dbatos¢ o sfere werbalng
i pozawerbalng:

v' aktywne stuchanie,

podkreslanie podobienstw,

zamiana komunikatu negatywnego na pozytywny,
prowadzenie rozmdw pozabiznesowych,

rodzaje pytan i sytuacje ich stosowania,
klaryfikowanie, parafraza, podsumowywanie ustalen,

potwierdzanie i zaprzeczanie,

SN N NN

stosowanie komplementdéw.

efekt tepej pity i inne typowe putapki planowania zadan,

ustalanie priorytetéw w poszczegdlnych okresach rozliczeniowych,
monitoring i kontrola realizacji planéw,

metoda grupowania zadan,

reguta 80/20,

roznice podejs¢ do "jakosci w czasie" miedzy "Perfect", "Nice to have"
i "Good enough",

metoda waznosci zadan ABC (mozna ja réwniez zastosowac do
okreslania priorytetu klientéw w aspekcie prawdopodobienstwa zakupu -
komu warto poswiecac wiecej czasu),

macierz Eisenhowera - stosowanie, gdy nie masz "samych pierwszych
priorytetow",

czas planowany a czas faktyczny wykonania zadan,

planowanie rezerw czasowych,

praca z kalendarzem i terminarzem na przykfadzie programu Outlook,
rola koloréw, flag, priorytetdw i innych ,przypominaczy”,

punkty kontrolne i monitoring,

reguta 60/40.
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Podstawowe zasady
organizacji spotkan, czyli jak
oszczedzac czas swoj i innych
wspotpracownikow

PODSUMOWANIE

obowiagzki przed spotkaniem, w trakcie spotkania i po spotkaniu:
jesli jestes organizatorem,
jesli jestes uczestnikiem,

minutki, podsumowania i executive summary,

savoir-vivre podczas spotkan ze wspotpracownikami i klientami.

dyskusja podsumowujaca,
wreczenie uczestnikom certyfikatow ukonczenia szkolenia,

fotoprotokot - prezentacja zawierajaca zdjecia flipchartow
wykorzystanych podczas zaje¢. Zawierajg one kluczowe pomysty,
wypracowane metody dziatania oraz podsumowania zadan praktycznych
realizowanych podczas zajec.

po oficjalnym zakonczeniu szkolenia trener jest do dyspozycji
uczestnikdéw w razie pytan i udziela indywidualnych informacji zwrotnych,

zapraszamy uczestnikow do skorzystania z opcji e-konsultacji badz
kontaktu telefonicznego z  trenerem  prowadzacym  szkolenie
w przypadku pojawienia sie sytuacji trudnych lub kwestii do dalszego
przedyskutowania.

Uwaga! Tres¢ merytoryczna moze ulec zmianie w trakcie trwania szkolenia w zwigzku
z potrzebami Uczestnikdw i przebiegiem zajec.
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Sposob pracy podczas szkolenia:

20% czesc teoretyczna

wyktady interaktywne poparte doswiadczeniem

trenera i uczestnikow

80% czesSc
warsztatowa

zagadnienia teoretyczne poparte przez ¢wiczenia
indywidualne i grupowe, wnioski z ¢wiczen
zapisywanie na tablicy flipchart, dyskusje, sesja
pytan i odpowiedzi, praca na przyktadach

z praktyki zawodowej uczestnikow,

Warsztaty nastawione s na praktyczne rozwigzywanie kluczowych i biezacych
zagadnien. Po realizacji kazdego z zadan pomagamy uczestnikom w przenoszeniu

zdobytej wiedzy i doswiadczenia na grunt codziennej pracy.

Materiaty szkoleniowe:

v Kazdy z uczestnikéw szkolenia wyposazony zostanie
W  segregator zawierajacy komplet  materiatéw
szkoleniowych (liczacych od 20 do 40 stron), bedacy
uzupetnieniem tresci omawianych podczas zaje¢, dtugopis

oraz wszelkie pomoce towarzyszgce (arkusze robocze,

arkusze pomocnicze, zadania).

v" Dodatkowo osoby biorgce udziat w szkoleniu dostaja materiaty poszkoleniowe -
prezentacje zawierajaca zdjecia flipchartow wykorzystanych podczas zajec.
Zawieraja one kluczowe pomysty, wypracowane metody dziatania oraz

podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas zajec.
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Trener prowadzacy:

Maciej Macko - trener, konsultant, asesor, certyfikowany Project Manager (PRINCE),

fan Evidence Based Management
Maciej ma ponad dziesiecioletni staz w $wiadczeniu ustug rozwojowych zaréwno jako
szkoleniowiec, niezalezny konsultant, jak i zatrudniony w firmie menedzer bezposrednio
odpowiedzialny za wyniki (KPI). Dato mu to ogromny zasob wiedzy o typowych
i nietypowych trudnosciach z jakimi borykajg sie wspodtczesne organizacje w obszarze

zarzadzania kapitatem spotecznym.

Szczegotowe obszary specjalizacji:

szkolenia, warsztaty i rozwéj pracownikéw (L&D)

coaching menedzerski, zespotowy i handlowy

teambuilding, szkolenia F2F, e-learning (WBT) oraz blended learning
projektowanie systemdéw zarzadzania szkoleniami (LMS)

doradztwo organizacyjne, rozwdéj organizacji (OD)

zarzadzanie zmiang organizacyjng (poziom HR i zarzadzanie zespotami)

S N N N W N

badania typu Mystery Shopper i programy wsparcia Candidate Experience,
Employee Experience i Customer Experience oraz budowanie i wdrazanie modelu
obstugi klientéw/pacjentéw/kandydatéw/pracownikdéw na bazie uzyskanych
wynikow

v"audyt rekrutacyjny i budowanie wizerunku pracodawcy (EB), rekrutacje (AC, DC)
i wdrozenia na bazie uzyskanych wynikow

v programy szkolen, programy rozwojowe (HiPo, Top Performers, Talenty,
mentoring, $ciezki karier, programy sukcesji)

v/ programy wsparcia jakosci i wynikdw (programy motywacyjne, incentive,
grywalizacja)

v/ pomiary i badania (satysfakcja pracownikéw eNPS i klientdw NPS, zaangazowanie
itp.)
systemy ocen pracowniczych i systemy motywacyjne

v wdrozenia zarzadzania opartego na wartosciach

v programy antymobbingowe

Pracowat m.in. w firmach: Volkswagen Group Polska, Imperial Tobacco Polska, Raben

Group Polska, Olympia, Uniwersytet Adama Mickiewicza.

Swiadczyt ustugi m.in. dla firm:

AIG Bank, Avon Cosmetics, Blach-Dek, Bridgestone, Creaton (Etex), DUON, DWS
Draxlmaier, Essel Propack, Firestone, Forum Media Polska, GLS, Grafton Recruitment,
Gérazdze Cement (Heidelberg Group), IKEA Manufacturing, Inea, Martin Bauer, Novol,

Siniat, Swisspor, Vestas, Vetoquinol, Volkswagen Poznan, Voss Automotive, VW Motor.
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Warunki organizacyjne:

Czas trwania szkolenia:

Harmonogram:

Liczebno$¢ grupy:

Termin:

Miejsce:

Cena:

Wartos¢ obejmuje:

2 dni szkoleniowe (2 x 8 x 45 minut + przerwy)

09.00-11:00 zajecia
11:00-11:15 przerwa kawowa
11:15 -13:00 zajecia
13:00-13:30 lunch
13:30-15:00 zajecia
15:00-15:15 przerwa kawowa
15:15 -16.00 zajecia

od 3 do 5 0s6b

10-11.10.2019 r.

siedziba firmy OPEN Konsultacje & Szkolenia w Poznaniu przy ul. Serbskiej 6a/1

1450 PLN + 23% VAT / 1 osoba

e przeprowadzenie zaje¢ przez trenera z kilkunastoletnim dos$wiadczeniem
w zawodzie,

e prowadzenie szkolenia w formie warsztatowej,

* materialy szkoleniowe bedace uzupetnieniem tresci prezentowanych
w trakcie warsztatu,

* fotoprotokot - wszystkim uczestnikom przesytamy prezentacje zawierajaca
zdjecia flipchartéw wykorzystanych podczas szkolenia, dzieki czemu uczestnicy
moga odtworzy¢ tresci omawiane na zajeciach,

e dostep do platformy ,Strefa Klienta”, gdzie moze pobra¢ materiaty,
prezentacje, filmy i zdjecia przygotowane podczas zajec,

e po zakonczeniu warsztatu trener jest do dyspozycji w razie pojawienia sie
dodatkowych pytan ze strony uczestnikéw,

e mozliwos¢ skorzystania z e-konsultacji badz kontaktu telefonicznego
z trenerem prowadzacym szkolenie w przypadku pojawienia sie sytuacji trudnych
lub kwestii do dalszego przedyskutowania,

* kazdemu uczestnikowi wreczamy imienny certyfikat ukonczenia szkolenia,

e podczas szkolenia zapewniony jest catering (lunch i przerwy kawowe).

Zapraszam do kontaktu:
Julita Gotkowicz
tel. kom. 881 036 989, tel. 61 66 22 400
julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl
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