SKUTECZNA SPRZEDAZ 1I -
negocjacje, trudne rozmowy,
radzenie sobie z emocjami

oferta szkolenia otwartego

Szkolenie rozwija kompetencje uczestnikédw w zakresie prowadzenia
trudnych rozmoéw z klientami, skutecznych negocjacji oraz
zarzadzania emocjami w sytuacjach napiecia i presji. Uczestnicy
zyskajq praktyczne narzedzia do pracy, nauczg sie reagowaé na
trudne zachowania oraz budowac relacje oparte na zaufaniu,
zrozumieniu i profesjonalizmie - takze w warunkach stresu czy
konfliktu intereséw.

Szkolenie pokazuje, ze skuteczna sprzedaz to nie tylko umiejetnosc
przekonywania, ale przede wszystkim zdolno$¢ stuchania,
dostrzegania potrzeb i radzenia sobie z emocjami - zarowno klienta,
jak i wiasnymi. Uczestnicy poznaja m.in. techniki asertywnej
komunikacji, empatii, metody zarzadzania stresem
i narzedzia budowania partnerskiego dialogu. Zdobeda wiedze
o typowych mechanizmach negocjacyjnych i manipulacyjnych oraz
naucza sie, jak je rozpoznawac i odpowiednio na nie reagowac.

Rezultaty szkolenia:
v~ Skuteczne reagowanie na emocje - swoje i klienta - oraz ich

neutralizacja w sprzedazy

v Zwiekszenie pewnosci siebie w sytuacjach konfliktu, odmowy
czy presji

v Asertywnos$¢ w rozmowie handlowej i umiejetnos$¢ obrony
swoich granic

v Znajomos¢ technik negocjacyjnych i zdolno$¢ oddzielania
intereséw od emociji.
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PRZYGOTOWANIE:

Przed szkoleniem kierujemy do uczestnikow ankiete zawierajgcg program zajec, z prosbq
0 zaznaczenie zagadnien, ktére sg najbardziej interesujace oraz przedstawienie swoich
oczekiwan wzgledem szkolenia. Dzieki temu trener bedzie mogt lepiej dopasowac tresé

i ¢wiczenia, ktére bedg omawiane podczas szkolenia.

PROFIL UCZESTNIKA:

Szkolenie jest skierowanie dla oséb, ktére w swojej codziennej pracy majg kontakt

telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem.

SPOSOB PRACY:

Szkolenie zostato zaprojektowane w taki sposdb, aby aktywnie angazowaé uczestnikéw

i umozliwi¢ im zdobywanie praktycznych umiejetnosci poprzez:

v Case study - pracujemy na przyktadach rzeczywistych problemow, ktore ilustrujg
konkretne wyzwania i sposoby ich rozwigzywania.

v Cwiczenia indywidualne i zespotowe - uczestnicy majgq mozliwos¢ praktycznego
zastosowania wiedzy, a po zakonczeniu kazdego ¢wiczenia otrzymujg szczegdtowaq
informacje zwrotng. Wszystkie wnioski sg zapisywane na flipcharcie i udostepniane
w formie prezentacji.

v~ Wymiana doswiadczen - zachecamy uczestnikdw do dzielenia sie swoimi
obserwacjami i przyktadami z pracy, a moderowane dyskusje grupowe pozwalajq
na wymiane dobrych praktyk.

v Interaktywne mini-wykitady - krotkie, angazujace prezentacje dostarczajg
niezbednej wiedzy teoretycznej w przystepnej formie, stanowigc baze do dalszych
¢wiczen.

Dzieki tym metodom uczestnicy nie tylko zdobywajq wiedze, ale przede wszystkim
samodzielnie budujg zestaw narzedzi i dobrych praktyk, ktére bedga mogli wykorzystac

w codziennej pracy.
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ZAWARTOSC MERYTORYCZNA SZKOLENIA:

1. Trudne sytuacje
i wymagajacy klienci

2. Radzenie sobie
z emocjami
w sprzedazy

3. Negocjacje i konflikt

4. Zmylenia i manipulacje

5. Asertywna
komunikacja

6. Zarzadzanie stresem
i frustracja

e Dlaczego sami czasem stajemy sie trudnym klientem?
e Burza mdzgdéw -co frustruje klienta w sprzedazy?
» Co robi¢, gdy klient krzyczy, przerywa, narzuca wole?

» Identyfikacja ,Bdlu klienta”.

Cwiczenie: Design Thinking - mapa empatii trudnego klienta

e Paradoks sprzedazy - dlaczego w sprzedazy bardziej chodzi o rozumienie
klienta niz o ,sprzedawanie”

» Model myslenia szybkiego i wolnego. D. Kahneman - emocje w sprzedazy
e Techniki radzenia sobie z negatywnymi emocjami klienta

» Bodziec vs Reakcja - model przestrzeni $wiadomego wyboru reakcji V.
Frankla.

o Empatia taktyczna - stuchanie jako sztuka walki — model Chrissa Vossa.

Cwiczenie: technika etykietowania emociji klienta w praktyce

o Wystuchanie - jako najtansze ustepstwo

o Techniki aktywnego stuchania i utozsamiania sie z perspektywa klienta
o Diagnoza wiasnego stylu rozwigzywania konfliktu

e Zasady prowadzenia negocjacji.

o Technika oddzielania intereséw od stanowiska klienta.

Cwiczenie: Symulacje rozméw z trudnym klientem

o Jak zachowac spokoj w napietej sytuacji
e Komunikat WPROST
o Odrdznianie faktoéw od interpretacji

e Czym jest zdrowy dystans oraz nadmierne zaangazowanie w obstudze
klienta?

Cwiczenie: Techniki przejmowania kontroli nad rozmowa w praktyce

» Jak zachowac partnerska relacje w trudnej sytuacji?

» Jak radzi¢ sobie z agresjg klienta

e 4 postawy w relacjach: agresywna, lekcewazaca, ulegta, asertywna
e Obrona granic, asertywna odmowa.

Cwiczenie: Smulacje rozméw i obrona granic w praktyce

» Przebieg reakcji stresowej - zmiany w zachowaniach i fizjologii

» Jak nie brac¢ probleméw klientow do siebie i chronic¢ sie przed wypaleniem
w pracy handlowca

o Techniki zmiany nastawienia - myslenie pytaniami model Marilee Adams
o Techniki oddechowe. Rola przerw. Przekaski ruchowe w pracy

o Budowanie dobrej rutyny dnia handlowego

o Rytuaty konczenia dnia pracy.

Cwiczenie: Techniki szybkiego resetu do zastosowania w pracy handlowca
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« analiza konkretnych sytuacji pojawiajacych sie w pracy z klientem,

» C¢wiczenie umiejetnosci potrzebnych w rozmowie z klientem - sposéb
formutowania wypowiedzi, zbierania potrzeb, zadawania pytan, udzielania
informacji,

« pytania w analizie potrzeb klienta - jak dobrze zacza¢ i jak sie dowiedziec,
czego klient naprawde chce,

« inicjatywa wtasna - jak mozemy pomadc klientowi, efekt WOW
w obstudze klienta,

« typologia klientéw - jak rozpoznawac i wtasciwie reagowac na rézne style
zachowan i komunikacji,

« analiza bteddw, jakie popetniamy w rozmowach z klientami.

PODSUMOWANIE:

« dyskusja podsumowujaca,

s St T e wreczenie uczestnikom certyfikatow ukonczenia szkolenia,
,p,k\\r
= « fotoprotokot - prezentacja zawierajaca zdjecia flipchartow
g, B wykorzystanych podczas zaje¢. Zawierajg one kluczowe pomysty,
;\**:,,4 wypracowane metody dziatania oraz podsumowania zadan realizowanych
o sz podczas zaje¢,
\\\\ « w razie dodatkowych pytan po oficjalnym zakonczeniu szkolenia trener
s jest do dyspozycji uczestnikow i udziela indywidualnych informacji
SN zwrotnych.
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WARUNKI ORGANIZACYJNE:

Czas trwania szkolenia: 1 dzien szkoleniowy - 9:00-16:00

Liczebnos$¢ grupy: 3 - 5 0séb

Termin: 29.09.2025 .

Miejsce: Siedziba firmy OPEN, ul. Serbska 6a/1, 61-696 Poznan
Cena: 950 PLN +23% VAT

* diagnoze potrzeb w formie ankiety online skierowanej do uczestnikow
przed szkoleniem,

* przeprowadzenie zaje¢ przez trenera z wieloletnim doswiadczeniem
w zawodzie,

e prowadzenie szkolenia w formie warsztatowej — ¢wiczenia —> wnioski,

¢ materialy drukowane i elektroniczne bedace uzupetnieniem tresci
prezentowanych w trakcie szkolenia,
Wartos¢ obejmuje:
* fotoprotokot - prezentacja zawierajaca zdjecia flipchartéw wykorzystanych
podczas szkolenia, zawierajg one kluczowe pomysty, wypracowane
metody dziatania oraz podsumowania zadan realizowanych podczas zajec,

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

¢ imienny certyfikat ukonczenia szkolenia,

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

Fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy dzien po realizacji z terminem

Piatnosc: ptatnoéci 7 dni.

Zapraszam do kontaktu:
Julita Gotkowicz- Zok
tel. 881 036 989
julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl

FORMULARZ ZGLOSZENIOWY

(CULGURTALCLHER LLIFG)E

ZAPISZ
SIE
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CO NAS WYROZNIA:

v Profesjonalna kadra trenerska - nasi trenerzy to doswiadczeni praktycy, ktorzy
gwarantuja najwyzszy poziom merytoryczny i jako$¢ prowadzonych zajec.

v Elastyczno$é programu - tresci szkoleniowe sg dostosowywane do potrzeb
uczestnikdw na podstawie wypetnionych wczesniej ankiet, dzieki czemu szkolenie jest
w petni dopasowane do oczekiwan.

v~ Kameralne grupy szkoleniowe - pracujemy w matych grupach (3-5 oséb), co
umozliwia kazdemu uczestnikowi aktywny udziat w <¢wiczeniach i otrzymanie
indywidualnej informacji zwrotnej.

v Praktyczny charakter szkolenia - podczas warsztatdw koncentrujemy sie na
¢wiczeniach i analizie realnych sytuacji zawodowych, co zapewnia natychmiastowe
zastosowanie zdobytej wiedzy.

v Wygodny dostep do materialdbw - wszyscy uczestnicy otrzymujg dostep do
materiatdw szkoleniowych za posrednictwem naszej platformy online ,Strefa Klienta
OPEN".

v Dogodne warunki ptatnosci - fakture za szkolenie wystawiamy w dniu realizacji
z 7-dniowym terminem ptatnosci.

v Certyfikowana jakos$¢ - nasza firma posiada certyfikat jakosci Standard Ustug
Szkoleniowo-Rozwojowych Polskiej Izby Firm Szkoleniowych SUS 2.0.

v Doswiadczenie firmy - posiadamy bogate doswiadczenie w realizacji projektow
szkoleniowych dla réznych organizacji, od MSP po miedzynarodowe korporacje. Ponizej
przedstawiamy wybranych statych Klientow.
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