


PROFESJONALNE TECHNIKI AKTYWNEJ SPRZEDAZY

- szkolenie 2-dniowe

DZIEN 1:
WSTEP

1. Prezentacja uczestnikom celéw szkolenia.
2. Zebranie indywidualnych oczekiwan poszczegdlnych uczestnikow szkolenia.

WPROWADZENIE W METODE WARSZTATOWA SZKOLENIA

1. Model Deminga—Kolba jako uczenia sie na podstawie dotychczasowej wiedzy i
doswiadczenia:
- obserwacja - zbieranie faktow na temat danego problemu czy sytuacji,
- analiza - okreslenie przyczyn danej sytuacii czy problemu,
- planowanie — ustalanie strategii dziatania,

- dziatanie - testowanie wypracowanych rozwigzan w praktyce.
KOMUNIKACJA W KONTAKCIE Z KLIENTEM — PODSTAWOWE ZASADY BUDOWANIA RELACII

1. Komunikacja werbalna i niewerbalna w kontaktach z klientami:
- efekt pierwszego wrazeniaq,
- budowanie dobrego kontaktu - relacji z klientem,
- budowanie profesjonalnego wizerunku firmy.
2. Techniki komunikacyjne:
- odzwierciedlanie,
- zadawanie pytan,
- aktywne stuchanie,
- odstanianie wtasnych intencji, prowadzenie.
3. Budowanie pozytywnych relacji w kontaktach z klientami:
- jak zdoby¢ i utrzymac zaufanie klienta,
- co wptywa na budowanie autorytetu doradcy.
Cwiczenie: Trening umiejetnosci prawidtowej komunikaciji — nawiqgzywanie kontaktu i
autoprezentacii.

ROZPOZNAWANIE POTRZEB KLIENTOW

1. Analiza potrzeb klienta — cel i narzedzia.

2. Pytania pozwalajgce rozpoznac potrzeby klientdw: pytania otwarte, sondujgce.

3. Zastosowanie metody ,lejka” w dojsciu do potrzeb klienta.

Cwiczenie: Praktyczne zastosowanie analizy potrzeb, pytania pozwalajgce rozpoznac
poftrzeby klienta.

ROZPOZNAWANIE TYPOW KLIENTA | DOPASOWANIE SPOSOBU OBSLUGI

1. Podstawowe Typy klienta:
- klient nastawiony na samodzielne podejmowanie decyszji,
- klient nastawiony na doradztwo,
- klient przyktadajgcy wage do danych,
- klient przyktadajgcy wage do relacii,
- klient z okreSlonymi celami,
- klient obawiajgcy sie problemow,
- klient zgodny,
- klient negujacy,
- klient na przysztosc,
- klient na przesztosc.
2. Sposoby prowadzenia rozmowy i dopasowania sie do klienta.
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DZIEN 2:

AKTYWNA SPRZEDAZ - ZASTOSOWANIE W PRAKTYCE

1. Techniki zastosowania aktywnej sprzedazy w odniesieniu do okreSlonego typu
klienta.

2. Techniki stosowania aktywnej sprzedazy w bezposredniej obstudze klienta.

Cwiczenie: Zastosowanie technik sprzedazy w odniesieniu do rozpoznanego typu

klienta.

PREZENTACJA PRODUKTOW W JEZYKU KORZYSCI

1. Prezentowanie klientowi korzysci produktu w odwotaniu do zbadanych potrzeb i
oczekiwan klienta:
- bezpieczenstwa,
- wygody,
- zysku,
- prestizu.

2. Przektadanie cech produktu na korzysci:
- Cecha produktu — Zaleta — Korzys¢ z niej wynikajgca.
- Spirala korzysci.

Cwiczenie: Trening przedstawiania produktu w jezyku korzysci.
ODPIERANIE ZASTRZEZEN KLIENTA

1. Techniki odpierania zastrzezeh
- zastrzezenia emocjonalne, racjonalne, taktyczne.

2. Opanowanie emocji wtasnych i klienta — skuteczne metody,
odwotanie sie do psychologii zakupowej i zachowan klienckich.

3. Obiekcje cenowe - techniki obrony ceny.

4. Poréwnywanie do konkurencjii przejmowanie klientow od konkurenciji - bez
ryzyka wywotania Dysonansu poznawczego.

Cwiczenie: Najczesciej pojawiajgce sie zastrzezenia — opracowanie sposobdw

radzenia sobie z konkretnymi uwagami klientow.

ZAMKNIECIE PROCESU SPRZEDAZY

1. Rozpoznawanie sygnatdéw kupna klienta.

2. Techniki zamkniecia / finalizaciji sprzedazy.

3. Obstuga posprzedazowa.

Cwiczenie: Trening zastosowania technik zamkniecia sprzedazy.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW

S
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TRENING UMIEJETNOSCI SPRZEDAZOWYCH

WSTEP

1. Prezentacja trenera i uczestnikdw szkolenia.
2. Prezentacja gtéwnych zagadnien szkolenia.
3. Rozumienie handlowania oraz relaciji z klientem.

NAJWAZNIEJSZE ELEMENTY KOMUNIKACJI WERBALNEJ | NIEWERBALNEJ
W KONTAKCIE Z KLIENTEM
1. Komunikacja werbalna i niewerbalna w trakcie rozmdw handlowych:
- komunikacja werbalna: zwroty, stownictwo, savoir vivre,
- elementy komunikacji niewerbalnej,
- spojnosc komunikacji werbalnej i niewerbalnej,
- efekt aureolii efekt diabelski,
- perswazyjne elementy wypowiedzi.

BUDOWANIE RELACJI POPRZEZ DOPASOWANIE

1. Psychologiczne mechanizmy w kontaktach z klientem.
2. Umiejetnosc¢ rozpoznawania typu klienta i dopasowanie:
stuchanie, zadawanie pytan, parafraza.
3. Zwroty perswazyjne w odniesieniu do danego typu klienta (przekonywanie).
NAJCZESTSZE GRY HANDLOWE KLIENTOW (ZASTRZEZENIA/OBIEKCJE)
NA POCZATKU ROZMOW HANDLOWYCH
1. Otwarcia rozmdw handlowych, trening najczesciej spotykanych gier
handlowych:
- przyktadowe otwarcia spotkan / rozmow,
- klient ma tylko 5 minut czasu,
- nowy handlowiec u klientq,
- promocja u konkurenciji,
- klienta interesuje wytgcznie cena,
- klient zadowolony z konkurencji i nie widzi potrzeby zmian.

OBIEKCJA CENOWA

1. Sposoby radzenia sobie z najstarszg grg handlowqg (wysoka cena):
- odsuwanie momentu podania ceny,
- podawanie ceny wraz z korzysciami,
- cecha wyrdznigjgca,
- metoda bilansowania.
2. Radzenie sobie z obiekcjami dotyczgcymi poréwnania z konkurencjq.
3. Psychologia postrzegania ceny - mit ceny.
4. Psychologiczne zasady udzielania rabatdw - sztuka czynienia ustepstw.

ZAMYKANIE TRANSAKCIJI

1. Rozpoznawanie sygnatdw gotowosci do zakupu.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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TRENING SKUTECZNEJ SPRZEDAZY | OBSLUGI KLIENTA

WSTEP

1. Prezentacja trenera i uczestnikdw szkolenia.
2. Prezentacja gtéwnych zagadnien szkolenia.

HANDLOWIEC / SPRZEDAWCA Z PERSPEKTYWY KLIENTA

1. Plan i organizacja wtasnej sprzedazy.
2. Pozytywne nastawienie handlowca / sprzedawcy.
3. Aktywne stuchanie klienta.

KLIENT Z PERSPEKTYWY HANDLOWCA / SPRZEDAWCY
— JAK SKUTECZNIE ROZMAWIAC Z KLIENTEM?

Komunikacja werbalna.
Komunikacja pozawerbalna.
Sprzedaz przy pomocy pytan.
Techniki skutecznego stuchania.
R&znice pomiedzy klientami.
Typologia klientéw.

STRUKTURA SKUTECZNEJ ROZMOWY HANDLOWO-SPRZEDAZOWEJ

chODN

Niepowtarzalne pierwsze wrazenie.
Etapy rozmowy handlowo-sprzedazowe.
Badanie potrzeb (myslenie pytaniami).
Jezyk korzysci.

Pokonywanie obiekciji.

o=

SPRZEDAZ TRANSAKCYJNA VS. SPRZEDAZ DORADCIZA

1. Nie sprzedawaij, spraw by chciat kupi¢ - jak to sie robi?
2. Czy cena jest najwazniejszae — miedzy potrzebq iintencja.

A CO ZE SPRZEDAZA KORZYSCIAMI?

1. Model: cecha - zaleta — korzysc.
2. Strategia decyzyjna klienta a potrzeby i korzysci,
3. Uswiadamianie potrzeb zakupowych klienta.

SILA METAPROGRAMOW W PROCESIE HANDLOWO-SPRZEDAZOWYM

1. Co to takiego te metaprogramy?
2. Metaprogram - strategia motywaciji.
3. Metaprogram — tryb wyboru.

TECHNIKI FINALIZACJI SPRZEDAZY

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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PROFESJONALNA OBSLUGA KLIENTA

WSTEP - WPROWADZENIE UCZESTNIKOW DO ZAGADNIEN SZKOLENIA
KOMUNIKACJA WERBALNA | NIEWERBALNA - BLEDY W KOMUNIKACJI

KONTAKT BEZPOSREDNI | TELEFONICZNY Z KLIENTEM

KOMUNIKACJA W SPRZEDAZY:

- nawigzanie i utrzymanie kontaktu z klientem,
- odstanianie intencji, zadawanie pytan,

- przekaz werbalny i niewerbalny,

- aktywne stuchanie,

- intencja - interpretacja.

PRAWA KOMUNIKACIJI
BLEDY | KANALY POSTRZEGANIA

ZASADY ODNOSZACE SIE DO KONTAKTU TELEFONICZNEGO
TYPOLOGIA KLIENTOW (NLP):

- klient nastawiony na samodzielne podejmowanie decyzji,
- klient nastawiony na doradztwo,

- klient z okresSlonymi celami,

- klient przyktadajgcy wage do danych,

- klient przyktadajgcy dane do relacji,

- klient zgodny,

- klient negujacy.

PYTANIA POZWALAJACE ROZPOINAC POTRZEBY KLIENTA
ZAMIANA CECH NA KORZYSCI (REGULA C-Z-K)

TECHNIKI POKONYWANIA ZASTRZEZEN KLIENTOW
PANOWANIE NAD EMOCJAMI WEASNYMI | KLIENTA
ROZPOZNAWANIE SYGNALOW KUPNA | TECHNIKI ZAMKNIECIA SPRZEDAZY

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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SKUTECZNA SPRZEDAZ TELEFONICZNA | BEZPOSREDNIA

- szkolenie 2-dniowe

WSTEP

1. Wprowadzenie uczestnikdw do zagadnien i formuty szkolenia — nowe trendy w
sprzedazy.

KOMUNIKACJA Z KLIENTEM W KONTAKCIE TELEFONICZNYM | BEZPOSREDNIM

1. Komunikacja werbalna w telefonicznych rozmowach handlowych — btedy w
komunikacii.
2. Komunikacja niewerbalna w trakcie bezposrednich rozmdéw handlowych —w jaki
sposob przekazac swiadomie swoje intencje — mowa ciata spdjna z wypowiedziq.
3. Techniki komunikacyjne:
- odzwierciedlanie,
- zadawanie pytan,
- aktywne stuchanie,
- odstanianie wtasnych intenciji,
- prowadzenie.
4. Jakich bteddw unika¢ w kontakcie z klientem — co zniecheca klientow?
5. Perswazyjne elementy wypowiedzi.
Cwiczenie: Trening umiegjetnosci komunikacji — nawiqzywania kontaktu i budowania
relacji.

ROZPOZNAWANIE POTRZEB KLIENTOW W KONTAKCIE TELEFONICZNYM | BEZPOSREDNIM

1. Charakterystyka profilu typdw klientdw — dopasowanie do typu klienta.
2. ldentyfikacja potrzeb klienta - cel i narzedzia.
3. Techniki komunikacyjne pozwalajgce rozpoznac potrzeby klientéw
- pytania otwarte, sondujgce.
4. Dostosowanie stylu wypowiedzi do typu rozmowcy.
Cwiczenie: Praktyczne zastosowanie analizy potrzeb, pytania pozwalajqce rozpoznac
potrzeby klienta, utworzenie puli pytan do zastosowania w konkretnych sytuacjach.
PREZENTACJA PRODUKTOW W JEZYKU KORZYSCI W ROZMOWIE TELEFONICZNEJ
LUB BEZPOSREDNIEJ
1. Prezentowanie klientowi korzysci produktu w odwotaniu do rozpoznanych wczesnigj
pofrzeb klienta.
2. Przektadanie cech produktu na korzysci:
- Cecha produktu/ustugi — korzys¢ z niej wynikajgca.
Cwiczenie: Trening przedstawiania produktu w jezyku korzysci.
NIE ZAWSZE CENA JEST NAJWAIZNIEJSZA
— RADZENIE SOBIE Z TRUDNYMI ZACHOWANIAMI KLIENTOW
1. Rodzaje zastrzezen — taktyczne i rzeczywiste.
2. Jak psychologicznie rozwigzac¢ obiekcje klientow?e
3. Radzenie sobie z uwagami dotyczgcymi poréwnania z konkurencjq.
4. Psychologia postrzegania ceny — obrona ceny.
Cwiczenie: Najczesciej pojawiajqce sie zastrzezenia — opracowanie sposobow
radzenia sobie z konkretnymi uwagami klientow.

SKUTECZNE TECHNIKI FINALIZOWANIA SPRZEDAZY

1. Rozpoznawanie sygnatdéw gotowosci do zakupu — motywy zakupowe.

2. Umiejetno$¢ adekwatnego reagowania na sygnaty zakupu wysytane przez klienta.
3. Katalog technik finalizaciji sprzedazy.

Cwiczenie: Trening zastosowania technik finalizacji rozmdw.
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TRENING SKUTECZNEJ SPRZEDAZY TELEFONICZNEJ

WSTEP

1. Prezentacja uczestnikom celdw szkolenia.

KOMUNIKACJA Z KLIENTEM W KONTAKCIE TELEFONICZNYM

1. Techniki komunikacyjne:
- odzwierciedlanie,
- zadawanie pytan,
- aktywne stuchanie,
- odstanianie wtasnych intencji,
- prowadzenie.

ROZPOZNAWANIE POTRZEB KLIENTOW:

1. Ildentyfikacja potrzeb klienta — cel i narzedzia.
2. Pytania pozwalajgce rozpoznac potrzeby klientow:
- pytania otwarte,
- pytania sondujgce.
3. Uswiadamianie potrzeb klientowi w oparciu o zdobyte informacije.

PREZENTACJA PRODUKTOW W JEZYKU KORZYSCI W ROZMOWIE TELEFONICZNEJ

1. Prezentowanie klientowi korzysci produktu w odwotaniu do rozpoznanych wczesnigj
poftrzeb klienta.

2. Przektadanie cech produktu na korzysci wg schematu:
Cecha produktu/ustugi — korzy$¢ z niej wynikajgca.

ODPIERANIE ZASTRZEZEN KLIENTA, JAK RADZIC SOBIE Z UPRZEDZENIAMI. ASERTYWNOSC

1. Dbanie o wtasng automotywacje — odwaga przez telefon.
2. Techniki odpierania zastrzezen
— zastrzezenia emocjonalne, racjonalne, taktyczne.
3. Opanowanie emociji wtasnych i klienta
— metody, odwotanie sie do psychologii.
4. Podstawy asertywnosci
- zdarta ptyta, stawianie granic.

WYWIERANIE WPLYWU | STOSOWANIE PRAW PERSWAZJI

1. Metody wywierania wptywu w rozmowie telefoniczne;.
2. Prawa perswazjiiich zastosowanie.

PODSUMOWANIE | ZAMKNIECIE ROZMOWY

1. Podsumowanie rozmowy jako najwazniejszy etap rozmowy telefoniczne;.
2. Techniki zamkniecia rozmow.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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TRENING UMIEJETNOSCI NEGOCJACYJNYCH

WSTEP

1. Wprowadzenie uczestnikdw do zagadnien i formuty szkolenia.

KOMUNIKACJA W NEGOCJACJACH

1. Prawidtowa komunikacja w negocjacjach — podstawowe zasady.
2. Czym sq negocjacje a czym jest sprzedaz?

WYBOR STRATEGII NEGOCJOWANIA

1. Wybdr wtasciwej w danej sytuacii strategii negocjowania:
- negocjacje pozycyjne,

- negocjacje problemowe.

2. Wybrane strategie przeksztatcajgce.

ETAPY PROCESU NEGOCJACIJI KROK PO KROKU

Przygotowanie do negocjacji i analiza drugiej strony.
BATNA w negocjacjach.

Obszar porozumienia ZOPA.

Otwarcie negocjacji handlowych.

Badanie, argumenty i ustepstwa w rozmowie.
Socjotechniki, ,brudne chwyty" — obrona.

Al S e

TECHNIKI WYWIERANIA WPLYWU ORAZ CHWYTY PSYCHOLOGICINE

1. Stosowanie i wykrywanie praw perswazji.
2. Typowe techniki i taktyki negocjacyjne.
3. Techniki wykrywania i przeciwdziatania manipulacjom.

USTEPSTWA - NEGOCJOWANIE CEN | RABATOW

1. Prawidtowe negocjowanie ustepstw.
2. Elementy wywierania wptywu — prawa perswazji.
3. Zasady stosowania ustepstw.

ASERTYWNOSC A NEGOCJACIE

1. Budowanie asertywnych wypowiedzi
— techniki asertywnej odmowy.
2. Jak panowac¢ nad emocjami swoimi i partnera
— emocje w negocjacjach.
3. Obrona przed stosowaniem hustawki emocjonalnej, zaburzenia racjonalnego

myslenia pod wptywem emocii.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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PROFESJONALNA OBSLUGA REKLAMACII

WSTEP

1. Powitanie i przedstawienie sie uczestnikow.
2. Przedstawienie celéw izakresu programu.
3. Podzielenie sie uczestnikdw oczekiwaniami odnosnie celdéw szkolenia.

ROLA STANDARDOW OBSLUGI

1. Profesjonalny pracownik — standardy obstugi a reklamacje (geneza reklamacii).
2. Trojkat (nie)satysfakcji Klienta:
- satysfakcja merytoryczna, psychologiczna, proceduralna.

STRATY - ZYSKI FIRMY. STRATY - ZYSKI KLIENTA.
DIAGNOZA, PROFILAKTYKA, AUTOMOTYWACIA.

Co dla firmy oznacza nieprzestrzeganie standarddw obstugi klienta?

»Buty klienta” — potencjalne zachowania, odczucia niezadowolonego klienta.
Korzysci dla wszystkich stron ptyngce z redukciji sytuacii reklamacyjnych.

Na co mamy wptyw w procesie obstugi klienta2 Co mozemy zrobic jeszcze lepieje
- Granice —reguty wspotpracy z klientem.

oM

PSYCHOLOGIA KONTAKTU Z KLIENTEM REKLAMACYJNYM

Reakcja na agresje - studzenie emocii.

Personalne ataki ze strony klienta.

Analiza fransakcyjna — formutowanie komunikatow.
Najczestsze sytuacje trudne.

Techniki przyjmowania obiekciji.

Szkodliwe zwroty.

A e i

REKLAMACJE | EMOCIJE

J—

Rozmowa reklamacyjna krok po kroku.

Techniki wyciszania emociji.

3. Psychologia reakcji w sytuacjach nadmiernych emocji
— jak wyciszy¢ siebie, jak wyciszy¢ rozmdwce.

A

ZADANIE WDROZENIOWE

1. Zadanie wdrozeniowe dla uczestnikow.
2. Powtdrzenie i podkreslenie najwazniejszych wnioskow.
3. Whnioski indywidualne.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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TRENING UMIEJETNOSCI MENEDZERSKICH

1. Wstep - wprowadzenie uczestnikdw do zagadnien szkolenia.

Efektywna komunikacja w relacjach z podwtadnymi

2. podstawowe zasady.
3. Umiejetnosc formutowania i udzielania informacji zwrotnych.

Elementy analizy transakcyjnej w komunikacji: przetozony -
podwtadny.

5. Przekazywanie decyzji przez przetozonego.

6. Karanie - stworzenie katalogu kar pozafinansowych.

Nagradzanie - standard oraz stworzenie katalogu nagréd
pozafinansowych.

8. Rozmowa dyscyplinujgca - standard rozmowy.

9. Podstawowe zasady i stopnie delegowania zadan.

Kompetencje i motywacja pracownikdw a przekazywanie

10. zadan.

11. Dopasowanie stylu kierowania do pracownika.

12. Podsumowanie szkolenia i wreczenie certyfikatow.
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WARSZTAT PROFESJONALNEGO MENEDZERA - LIDERA

- szkolenie 2-dniowe

WSTEP

1. Powitanie i przedstawienie sie uczestnikow .
2. Przedstawienie celdw i zakresu programu.
3. Podzielenie sie uczestnikdw oczekiwaniami odnosnie celdw szkolenia.

ZASADY DOBREJ KOMUNIKACJI W ZESPOLE

1. Oczekiwania przetozonego, a oczekiwania pracownika.
2. Informuj, wprowadzaj, pytqgji stuchaj — efektywna komunikacja z zespotem.
3. Wielokanatowos$¢ komunikacii z cztonkami zespotu.

KWESTIONARIUSZ ROL ZESPOLOWYCH M. BELBINA

Team Role Theory — teorie rol w zespole.

Samoocena - jakqg role petnie w zespole.

Kim jest moj zespote

Role grupowe — zwiekszanie efektywnosci dziatan zespotowych.

roobd -

STYLE KIEROWANIA ZESPOLEM

Zarzgdzanie zorientowane na ludzi.
Zarzgdzanie zespotowe.

Zarzgdzanie zorientowane na zadania.
Zarzgdzanie zubozone.

rOON -~

ZACHOWANIA LIDERA WG HERSEY, BLANCHARDA

1. Fazy rozwoju pracownika.
2. Ewolucyjny model zarzgdzania.

STYL KIEROWANIA DOSTOSOWANY DO DOJRZALOSCI PRACOWNIKA

1. Styl zarzgdzania odpowiedni dla fazy rozwoju pracownika.
2. Swiadomos¢ Lidera.
3. Instruktaz, konsultacja, wspieranie czy delegowanie.

ETAPY SKUTECZNEGO PRZEKAZYWANIA INFORMACII

1. 4 skuteczne kroki, ktére pozwolg na petne i zrozumiate przekazanie
informacii.
2. Diagnoza i poszukiwanie rozwigzan.

KONSTRUKTYWNE UDZIELANIE INFORMACIJI ZWROTNEJ

Wzmacniajgca i korygujgca informacja zwrotna.
Schematy udzielania informaciji zwrotnych.
Konstruktywna krytyka metodqg FUKO.

UF — szybka i krotka metoda motywujgca pracownika.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA IWRECZENIE CERTYFIKATOW

»rOON -~
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ZLARZADZANIE ZESPOLEM - KOMUNIKACJA

1. ROZPOCIZECIE SZKOLENIA
- prezentacja trenera i uczestnikow;
- prezentacja gtownych zagadnien i celow szkolenia.
2. ROLA, ZADANIA | UMIEJETNOSCI KIEROWNIKA - DYSKUSJA
- cechy skutecznego kierownika;
- rola kierownika;
- Cczego nie wolno kierownikowi;
- autorytet kierownika;
- auto analiza SWOT.
3. KOMUNIKACJA W ZESPOLE
- rodzaje komunikacii:
=  pozioma, pionowa;
= jednokierunkowa, dwukierunkowa.
- dobdr rodzaju komunikacii w zaleznosci od tego co chce przekazac;
- narzedzia aktywnego stuchania - ¢wiczenia;
- najczestsze btedy w komunikacji — ¢wiczenia.
4. DELEGOWANIE
- przedmiot i podmiot delegowania;
- komu delegowac?
- trudnosci w delegowaniu;
- metodologia SMART;
- schemat rozmowy delegujgce;.
5. DELEGOWANIE - SCENKI SYTUACYJNE

- rozne postawy pracownikdw podczas delegowania.

6. UDZIELANIE INFORMACIJI ZWROTNEJ, CHWALENIE, KARANIE
- funkcje informacji zwrotnej;

- zasady udzielania informacji zwrotne;;

- jak chwalic?e

- jak karac?

7. PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW.
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AUTOPREZENTACJA - EFEKTYWNA | EFEKTOWNA

PREZENTACJA

WSTEP
1. Wprowadzenie uczestnikow do zagadnien szkolenia.
PREZENTER | JEGO PRZYGOTOWANIE

1. Swiadomoé¢ wiasnych potencjatéw i mocnych stron.

PIERWSZE WRAZENIE, UMIEJETNOSC AUTOPREZENTACJI

Efekt ,pierwszego wrazenia”.

Kontakt z odbiorcq - budowanie zaufania.

Spodjnosc przekazu dostosowanie sposobu do tresci przekazu.
Swiadomy i nieswiadomy przekaz w komunikacii.
Komunikacja niewerbalna, gestykulacja - mowa ciata.

Gtos, jako narzedzie przekazu i budowania relacii.

PREZENTACJA WLASCIWA

1. Strategia prezentacii.

2. Wykorzystywanie pomocy prezentacyjnych: prezentacja wizualna,
materiaty informacyjne i reklamowe.

3. Umiejetnosc zbierania informacji od uczestnikow w trakcie prowadzenia
prezentacii.

4. Struktury lingwistyczne i ukryte putapki jezykowe.

BUDOWANIE OPTYMALNEJ ATMOSFERY PREZENTACJI

oW -

1. Wykorzystanie energii osob biorgcych udziat w prezentacii.

2. Rozpoznawanie i modelowanie standw emocjonalnych oséb
indywidualnych
oraz grupy.

STRATEGIE | SPOSOBY ZACHOWANIA SIE W SYTUACJACH TRUDNYCH

1. Rozwigzywanie trudnych sytuacji podczas spotkania - prowokacyjne
pytania, osoby przeszkadzajgce, impas, konflikty, zachowania destrukcyjne
itp.

2. Docieranie do zasobdw np. umiejetnos¢ dystansowanias sie.

UMIEJETNOSC RADZENIA SOBIE Z EMOCJAMI | TREMA

1. Budowanie wtasnych pozgdanych standw emocjonalnych.
2. Neutralizacja napiecia i stresu.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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TRENING ANTYSTRESOWY Z ELEMENTAMI AUTOMOTYWACII

| ASERTYWNOSCI

WSTEP

1.

Powitanie i przedstawienie sie uczestnikow.

2. Przedstawienie celéw izakresu programu.
3. Podzielenie sie uczestnikdw oczekiwaniami odnosnie celdw szkolenia.

CZYM JEST MOTYWACJA | JAK JA WYKORZYSTAC W ZYCIU | W PRACY

1.
2.

Rodzaje motywacii.
Mordercy motywacii.

MODELOWANIE KONSTRUKTYWNEGO SPOSOBU MYSLENIA

1.
2.
3.

ZMIANA MYSLENIA Z NEGATYWNEGO NA POZYTYWNE
Rozpoznawanie indywidualnych czynnikdw motywujgcych.
Stworzenie wtasnej listy motywatoréw.

Podnoszenie poziomu samooceny.

ROLA PRZEKONAN | SILA NAWYKOW W PSYCHOLOGII OSIAGNIEC

1.

Wybrane sposoby automotywaciji - praktyczne przyktady.

MOTYWACJA ZA POMOCA CELOW

ohowN-

Po co nam cele?

Jak wtasciwie pracowac z celami?

Jak wyznaczac¢ wtasne cele?

Jak okresla¢ wtasne cele — metoda smart.

Umiejetnosc¢ identyfikacii i walka ze ,,ztodziejami czasu”.

ZJAWISKO STRESU

b~

Czym jest stres.

Gtéwne przyczyny stresu.

Metody radzenia sobie ze stresem.

Indywidualne metody reagowania w sytuaciji stresu.
Techniki redukciji stresu.

WALKA Z RUTYNA | WYPALENIEM ZAWODOWYM

o~

Fazy wypalenia zawodowego.

Objawy wypalenia zawodowego.

Poczucie braku konfroli.

Nieuzasadnione przekonanie o utracie zdolnosci i umiejetnosci.
Jak utrzymac entuzjazm zyciowy.

ZACHOWANIA ASERTYWNE - SPOSOBY REDUKOWANIA STRESU

Al S

Tworzenie komunikatu asertywnego (komunikat ,,Ja”).
Odmowa asertywna z uzyciem ,,zdartej ptyty”.
Stawianie granic.

Asertywne reakcje na krytyke.

Zmiana oceny na opinie.
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PROFESJONALNA SEKRETARKA - ASYSTENTKA

WSTEP

1. Powitanie i przedstawienie sie uczestnikow .
2. Przedstawienie celéw izakresu programu.
3. Podzielenie sie uczestnikdw oczekiwaniami odnosnie celdéw szkolenia.

FUNKCJE ASYSTENTKI W ZARZADZANIU FIRMA

1. Reprezentacyjna.
2. Informacyjna.
3. Administracyjno - biurowa.

ZADANIA ASYSTENTKI W DZIALALNOSCI FIRMY

1. Gtédwne zadania i zakres odpowiedzialnosci w sekretariacie.
2. Umiejetnosci i kwalifikacje zawodowe niezbedne na stanowisku asystentki.

WIZERUNEK ASYSTENTKI, SEKRETARIATU W POSTRZEGANIU FIRMY

Dress code asystentkii elementy wizerunku sekretariatu.
Przydatne, praktyczne zasady etykiety biznesowe;.

Precedencja stuzbowa a towarzyska.

Jak podjgc¢ vip-a w firmie?

R&znorodnos¢ kulturowa klientéw - na co warto zwrdcic uwage?

oo~

OD CZEGO ZACIZAC - CZYLI ORGANIZACJA CZASU PRACY ASYSTENTKI

1. Ergonomia i BHP w pracy asystentki.
2. Wspotpraca z pracownikami firmy.
3. Technika przydatna dla asystentki.

TELEFONICZNA OBStUGA KLIENTOW

1. Kluczowe zasady prowadzenia rozmow telefonicznych.
2. Bezpieczenstwo danych w pracy asystentki.

ASYSTENTKA - ORGANIZATORKA SPOTKAN FIRMOWYCH

1. Brunch, lunch czy piknik - jak sie do tego zabrac?
2. O co zadbac przed planowany spotkaniem?

3. Jak dziatac w trakcie spotkania?

4. Juz po spotkaniu, co dalej?

TRUDNE SYTUACJE W PRACY

1. Wykorzystaj swoj stres dla siebie.
2. Trudny klient w sekretariacie.
3. Imeczenie, zniechecenie - co robi¢ by tego unikngc.

PODSUMOWANIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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PUBLIC RELATIONS/MEDIA RELATIONS FIRMY

1. Wstep: prezentacja uczestnikom celow szkolenia.

2. Rola PR w nowoczesnej firmie.
Podstawowe cele skutecznego Public Relations w centralii jej
oddziatach.

3. Firma-media-spoteczenstwo. Skuteczne komunikowanie sie z

otoczeniem firmy w jej oddziatach:

- inne niz media sposoby komunikacji,

- nosniki instytucjonalne i administracyjne,
- patronaty instytucjonalne i medialne,

- kampanie spoteczne i CSR.

4. Strategia PR produktu i marki a zamowienia uzupetniajgce oraz
zamowienia na dostawy i ustugi powtarzajgce sie okresowo z
administracji publiczne;.

5. Prezentacja prezesa, dyrektora oddziatu jako element budowy
wizerunku firmy.

6. Zasady wspdtpracy z mediami i formutowanie przekazu korzystnego
dla firmy. Oczekiwania dziennikarzy od managerdw i specjalistow ds.
PR, czyli jak czytelnie i profesjonalnie przygotowac:

komunikat i informacje prasowq,

opracowanie prasowe,

konferencje i briefing prasowy,

oSwiadczenie.

7. Wypowiedz w radio, przed kamerg i wystgpienie publiczne.

8. Komunikacja i PR w Internecie.

9. Rdznice w przekazie, czyli jak prawidtowo i skutecznie wykorzystac
réozne media
do prezentacji firmy i jej produktow:
- media elektroniczne,
- Internet, w tym portale spotecznosciowe,
- media drukowane,

- media branzowe.

10. Rzecznik prasowy i PR-owiec we wspotpracy z dziennikarzami
— kooperacja i podziat kompetenciji.

11. Relacje ze spotecznosciqg lokalng - media lokalne i regionalne
— sposoby pozyskania przychylnosci.

12. Podsumowanie szkolenia i wreczenie certyfikatow.

WINNERS - SZKOLENIA
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100% SPRZEDAZY ONLINE - E-COMMERCE | GENEROWANIE LEADOW.

Jak sprzedawac produkty i pozyskiwac klientow na ustugi przez internet?

JAKI JEST POLSKI E-KONSUMENT?

Rynek e-commerce w pigutce.

Typy polskich e-konsumentéw w sieci — segmentacja online.

Co wptywa na podejmowanie lub zmiane decyzji zakupowych?
Efekt ZMOT i ROPO - czyli kluczowe skrotowce w e-handlu.
Zrédta informacii o produktach i ustugach w sieci.

PROJEKTOWANIE STRATEGII | SYSTEMOW E-COMMERCE

. Definiowanie strategii e-commerce.

2. Jak wybrac¢ optymalng platforme e-commerce — kryteria wyboru
(licencje, abonament, prowizje).

3. Specyfika projektowania elementdw i serwisdw transakcyjnych.

- projektowanie procesow sprzedazowych — uzytecznosc, architektura
informacji, nawigacja;

- projektowanie kart produktowych, kategorii i stfrony gtdwnej
sklepu/systemu;

- checklista sklepu online.

GENEROWANIE LEADOW - CZYLI JAK POZYSKIWAC KONTAKTY HANDLOWE?

A ol A

—_—

1. Cotojestleadijakie sqjego rodzaje?
2. Taktykiiskuteczne sposoby pozyskiwania leaddw w ramach B2C i B2B.
3. Jak motywowac ludzi do pozostawiania kontaktu?
— sztuka projektowania landing page’ow.
4. Dojrzewanie klienta, czyli lead nurturing w praktyce.

PROMOCJA | REKLAMA ONLINE W KONTEKSCIE E-COMMERCE

1. Skuteczne sposoby promocji i reklamy online typu direct response.

2. Taktykii dobodr narzedzi w zaleznosci od wielkosci projektu i budzetu
(e-mail, SEM, ePR, display, etfc.).

3. Specyfika komunikacji reklaomowej w e-commerce na przyktadzie
kampanii Adwords, e-mailingdw reklamowych i display.

4. Performance marketing i afiliacja.

POMIAR EFEKTYWNOSCI - JAK MIERZYC | OPTYMALIZOWAC SPRZEDAZ?

1. Monitoring i optymalizacja dziatan w obszarze e-handlu.

2. Kalkulowanie kosztow, przychoddw i zyskdw w ramach pozyskiwania
leaddw.

3. Kluczowe parametry efektywnosciowe w sklepach internetowych i
projektach transakcyjnych — od generowania ruchu do sprzedazy.

4. Systemy monitorujgce i scoring w procesie leadowym.

PODSUMONIE SZKOLENIA | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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PERSWAZJA | NEUROMARKETING W SPRZEDAZY ONLINE

CONTENT W SIECI. JAK SKUTECZNIE TWORZYC FUNDAMENTY KOMUNIKACJI
ONLINE?

1. Definiowanie odbiorcow informacji - strategia person i STP.

2. TreS¢ a rodzaj projektu - jak dobierac tre$¢ do narzedzi online?

3. Prototypowanie informaciji (Al) w sieci - makietowanie w praktyce.

4. Nazewnictwo kategorii i metoda "sortowania kart" - stowa-klucze w praktyce.
5. Sztuka nawigaciji - 7 typdw organizacji contentu.

PRAKTYKA REDAGOWANIA TRESCI

1. 10 zasad, ktére kazdy "redaktor” powinien zna¢ na pamiec.

2. Style komunikacji i redagowania tresci - ztote zasady budowania przekazu
w Internecie.

3. Formatowanie tresci (tytuty, nagtowki, podsumowania, kontekst).

4. Uktad i formy informaciji na stronie - dlaczego kazdy szczegdt ma znaczenie
przy przecietnej, 30-Sekundowej wizycie internauty?

5. Jajako specijalista SEO - o czym trzeba pamietac przy redagowaniu
informacji, by zwiekszac¢ pozycje w wyszukiwarce?

PERSWAZJA, SPRZEDAZ | NEUROMARKETING.

JAK "MANIPULOWAC" SLOWEM, BY SKtANIAC UZYTKOWNIKOW DO DZIALANIA?

1. Jak redagowac tresci zachecajgce do kupna w Internecie?

2. Czyiw jaki sposdb mozna "manipulowac" informacjg w sieci celem
naktonienia do pozgdanej akcjie - o prostych i teoretycznie stowach bez
znaczenia, ktére wptywajg na efekt sprzedazowy.

3. 10 zasad tekstu sprzedazowego - jak wykorzystac potencjat stowa by sktonic
ludzki mozg do podjecia TEJ akcii.

4. Neuromarketing w praktyce - 7 ztotych zasad oddziatywania na odbiorce.

CONTENT MARKETING - DLACZEGO STRATEGIA CONTENTOWA MA ZNACZENIE?

PODSTAWY AKTYWNOSCI | KORZYSCI BIZNESOWE

1. Jak dobrac¢ rodzaj contentu i styl przekazu do odpowiednich mediéw.

2. Cykl publikaciji informaciji w sieci - ile, kiedy i dla kogo, czyli o content
marketingu "krok po kroku".

3. Narzedzia w Content Marketingu - jak tworzy¢ przekaz dla réznych typow
mediow?

4. Jak mierzy¢ sukces Content Marketingu - klikniecia, odstony, angazowanie i
sprzedaz.

POMIAR SKUTECZNOSCI CONTENTU ONLINE

1. Audyt fresci - metody analizy ilosciowej i jako$ciowej konkurencji oraz
branzowych wzorcow.

2. Badania redaktora: eyetracking, testy z uzytkownikami, badania tradycyjne
(fokusy, IDI, ankiety www), analityka webowa, interpretacja statystyk

- w jaki sposdb mierzy¢ tresci jakosciowo i wyciggac wnioski na przysztosc.

3. Weryfikacja popularnosci contentu w sieci

- przyktady narzedzi analityczno-badawczych w Internecie.
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TGL|S
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Certyfikat nr 04/02/2020

Po przeprowadzonym audycie jakosci prowadzonych szkoleri
The Global Language System® informuje, ze

WINNERS Anna Kaczmarek
z siedzibg w Tryszczynie
przy ul. Dtuga 76

Otrzymata prawo do postugiwania si¢ Znakiem Jakosci TGLS Quality Alliance

Rekomendacja obowiazuje do 20.02.2023

Data: 21.02.2020 3 F (ﬂ//a 7
E&Nﬂ Prezes TGLS

www.znak-jakosci.tgls.pl
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METODY PRACY NA SZKOLENIU

Warsztaty: maja na celu wzajemne oddziatywanie na siebie uczestnikéw podczas
wprowadzania nowych umiejetnosci lub pojeé, a nastepnie stosowania ich poprzez
¢wiczenia w grupach. Zazwyczaj skupiajg sie gtdwnie na rozwijaniu umiejetnosci i
zdolnoSci zwigzanych z okre$lonym, szerszym zagadnieniem.

Testy, Kkwestionariusze: podczas prowadzonych szkolen, uczestnicy
indywidualnie rozwigzujg testy i kwestionariusze dotyczace tematu
prezentowanego materiatu. Pozwalajg one na ,zdiagnozowanie” mocnych stron
uczestnikow oraz pokazanie aspektow, nad ktérymi trzeba popracowac.

Case study (analiza przypadkéw): metoda ta rozwija umiejetnosci analityczne i
rozwigzywanie problemow. Pozwala rdéwniez rozpatrywa¢ rozwigzania dla
kompleksowych zagadnienn. Metoda ta pozwala uczestnikom zastosowa¢ nowo
zdobytg wiedze i umiejetnosci.

Burza mo6zgow: ¢wiczenie to pozwala na tworcze generowanie nowych pomystow.
Zacheca do uczestnictwa, poniewaz wszystkie pomysty sg zapisywane. Jeden
pomyst moze zainicjowaé szereg innych. Cwiczenie bazuje na doswiadczeniu i
wiedzy grupy.

Odgrywanie rol: stwarza mozliwos¢ wcielania sie w role innych oséb i spojrzenie
na zagadnienie z nowego punktu widzenia. Uczestnicy ¢wicza nowo nabyte
umiejetnosci. Odgrywanie rél umozliwia analize zalet i wad wybranych rozwigzan.

Gry symulacyjne: symulacje umozliwiajg uczestnikom nabycie praktycznych
umiejetnosci poprzez uczenie sie na bazie ich wtasnych doswiadczen nabytych w
czasie trwania symulacji. Gra symulacyjna stanowi w miare wierne odtworzenie
ztozonej sytuacji firmy, jako catoSci, wybranego wycinka rynku, czy tez obszaru
funkcjonalnego przedsiebiorstwa. Uczestnicy, kreujg wirtualng rzeczywisto$¢ firmy
czy rynku, w ramach, ktorej dokonujg okreslonych operacji - produkujg, sprzedaja,
kupujg, negocjuja, konkuruja o klientéw, kieruja przeptywem Srodkéw, itp.

Dyskusja: generuje idee i doSwiadczenia grupy. Umozliwia aktywny udziat
wszystkich uczestnikéw szkolenia. To efektywne narzedzie stosuje sie po
prezentacji, filmie lub zagadnieniu do analizy.

CO NAS WYROZNIA:

- nabywanie wiedzy i umiejetnosci przez doSwiadczenie naszych trenerow,

- wysoki poziom dynamiki szkolenia,

- nowatorskie case’y, cwiczenia,

- posiadamy zespo6t treneréw praktykéw z wieloletnim doswiadczeniem,

- oferowana jako$¢ ustug jest na najwyzszym poziomie,

- przejrzyste materiaty szkoleniowe,

- innowacyjne narzedzia dydaktyczne,

- nowoczesne metody prowadzenia szkolen
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OPINIE OSOB UCZESTNICZACYCH W NASZYCH SZKOLENIACH:

»Szkolenie przeprowadzone w profesionalny sposdéb w dobrej atmosferze. Poruszone

zostaty wazne aspekty z zakresu, ktory obejmowato szkolenie. Informacje i umiejetnosci

przekazane przez swietnqg trenerke z bogatym doswiadczeniem przydadzq sie kazdemu,
komu zalezy na podniesieniu swoich kwalifikacji zawodowych.”

Tomas Baltushka

www.top-ten.com.pl

» 10 byto naprawde szkolenie a nie odczytana prezentacja. Trener poprzez aranzowanie

réznego rodzaju scenek pobudzat nasze umysty do kreatywnosci . Dyskusjom nie byto
konca, czas mingt za szybko.”

Magdalena Niemiec

www.tako-ar.eu

,Dziekuje prowadzqgcemu szkolenie za zaangazowanie w przekazywaniu wiedzy i
indywidualne podejscie do uczestnikow szkolenia.”

Krzysztof Reliszko
Export- Import E.M. Dobrzynski

.Chcemy podziekowac¢ za fachowe, kompetentne i skuteczne szkolenie oraz
potwierdzamy doskonatg komunikatywnosc¢ i duze doswiadczenie.”

Pracownicy Sternal International

www sternal.com.pl

.Bardzo dziekujemy za przeprowadzone szkolenie. Pan prowadzqcy swietnie

przygotowany z zakresu wiedzy o naszej dziatalnosci, sympatyczny i pomocny. Wiele
wskazowek na pewno wykorzystamy w naszej pracy.”

Matgorzata Mendalka

www.fransserwis.pl

»Szkolenie dajqce dobry fundament do opracowania wtasnej strategii sprzedazy. Wiele
praktycznych informacji, bez zbednego owijania w bawetne.”
Robert Rembiasz
www.restal-stg.pl

,Bardzo profesjionalnie przeprowadzone szkolenie, merytorycznie i praktycznie poruszone
aspekty umiejetnosci sprzedazowych. Bardzo mita atmosfera, swietna Trenerka, przyjazne
miejsce. Polecam.”
Angelika Jagielska
www.ckis.tczew.pl

»Podczas szkolenia w todzi pierwszy raz miatysmy okazje uczestniczy< w tak fantastycznym
spotkaniu. Zmagania w pracy z réznymi sytuacjami okazujq sie w bardzo prosty a zarazem
kreatywny sposob do zrealizowania. Prowadzqcy spotkanie swietnie obrazowo, zyciowo
jak i zabawnie przekazat bogate doswiadczenie i wiedze. Bardzo polecam szkolenie
organizowane przez tq firme.”

Ania i Kasia
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www.sttb.pl

,Fachowa kadra szkoleniowa, prowadzenie szkolenia na najwyzszym poziomie, polecam
wszystkim zaczynajgcym prace w sprzedazy!ll”

Piotr Hordecki

KAROMI Sp. z o.0.

»Szkolenie prowadzone w luinej i sympatycznej atmosferze. Prowadzqgcy prezentowat
bardzo bogatq wiedze teoretycznqg, ale rowniez co wazne i praktyczng. Polecam firme
Winnersl!!l”

Paulina Zwolinska
www.wspon.org.pl

»Szkolenie spetnito nasze oczekiwania, pomogto w promowaniu produktow naszej firmy

oraz budowaniu na zewnqtrz pozytywnego jej wizerunku. Oceniam szkolenie jako wysoce

profesjonalne. Technika szkolenia powoduje tatwos¢ przyswajania przekazywanych

wiadomosci a wptyw na to ma rowniez wiedza, doswiadczenie dydaktyczne i wysoka
kultura osobista prowadzgcych.”

Krystyna Rzepa

www.apator.com

»Szkolenie przeprowadzone profesionalnie, nie byto nudno (nikt nie ziewat). Mity,

obeznany w temacie prowadzqcy, ktéry fachowo przekazat nam temat. Petne

zadowolenie, peten pozytyw! Widad, ze prowadzqgcy przygotowany i “zyjqcy" a nie taki co

gledzi i przynudza. Takich wtasnie ludzi Nam trzeba. Wielki plus tez za to, ze trener ma
doskonaty kontakt z ludZmi. Dziekuje i pozdrawiam.”

Piotr Wagner

www.mikrokosmos.edu.pl

»Szkolenie przeprowadzone w sposdb profesjonalny, duzo ciekawych zagadnien
popartych ¢wiczeniami praktycznymi, mita atmosfera, firma godna polecenia.”

Angelika Zielinska

www.elkomsystem.pl

,Bratam udziat w 2 dniowym szkoleniu we Wroctawiu o tematyce Psychologia
zarzgdzania. Jestem przekonana ,ze dzieki szkoleniu moje relacje z klientami sie polepszq i
bedzie mi duzo tatwiej nawiqzac pozyskac nowych klientow. Szkoleniowiec popierat wiele
faktow przyktadami dzieki czemu juz dzis, kilka dni po szkoleniu, widze zmiany w
postepowaniu z klientami i efekty mojej przemiany. Polecam wszystkim bardzo serdecznie
szkolenie z zakresu Psychologii lub tez innych tematdw, zapewne rownie interesujgcych i
przynoszqcych pozqdany efekt.”

Magda Chudeusz www.mcmservice.pl

,Polecam szkolenie, peten profesjonalizm, idealne podejscie do uczestnikdw szkolenia.
Trener bardzo doswiadczony.”

Katarzyna Szatek

www.pomerania.pl
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FIRMY, KTORE KORZYSTALY Z NASZYCH SZKOLEN:
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