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OPIS SZKOLENIA

Szkolenie Asertywnos¢ w pracy i biznesie to praktyczny program rozwojowy dla zespotow
sprzedazy i obstugi klienta, ktérzy na co dzien funkcjonujg w sytuacjach presji, oczekiwan
klientéw, negocjacji oraz trudnych rozmoéw.

Program koncentruje sie na budowaniu postawy asertywnej, ktéra pozwala jasno
komunikowac¢ swoje stanowisko, potrzeby i granice — bez agresji, ulegtosci czy eskalacji
konfliktow. Uczestnicy uczg sie, jak mowic ,nie” w sposob profesjonalny, reagowac na trudne
zachowania klientéw oraz prowadzi¢ rozmowy wymagajgce stanowczosci i empatii.

Szkolenie pokazuje, jak asertywno$¢ bezposrednio wptywa na profesjonalny wizerunek,
jakosé¢ relacji z klientami oraz redukcje napie¢ i konfliktéw w pracy sprzedazowej i
obstugowe;.

GRUPA DOCELOWA
o Zespoly sprzedazy
e Pracownicy obstugi klienta
e Handlowcy i doradcy klienta
e Key Account managerowie

o Liderzy zespotdéw sprzedazowych i obstugowych

CELE SZKOLENIA

Rozwdj umiejetnosci asertywnej komunikaciji
Skuteczna obrona granic w relacjach biznesowych
Lepsze radzenie sobie z trudnymi klientami i sytuacjami

Ograniczenie eskalacji konfliktéw i napiec

® © © ©

Wzmocnienie profesjonalizmu i pewnosci siebie

MODULY SZKOLENIOWE (SZCZEGOLOWY ZAKRES)

Modut 1. Asertywnos¢ w relacjach zawodowych

e Czym jest asertywnos¢, a czym nie jest
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e Postawa ulegta, agresywna i asertywna — réznice i konsekwencje
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e Znaczenie asertywnosci w sprzedazy i obstudze klienta

o Wptyw asertywnosci na relacje i wyniki

Modut 2. Komunikacja asertywna i NVC
o Podstawy komunikacji bez przemocy (NVC)
o Wyrazanie faktéw, emocji i potrzeb
e Formutowanie jasnych i czytelnych komunikatéw

e Unikanie ocen, oskarzen i defensywno$ci

Modut 3. Obrona granic w pracy i biznesie
e Rozpoznawanie naruszania granic
e Asertywne méwienie ,nie”
e Reagowanie na presje, manipulacje i nadmierne oczekiwania

e Zachowanie profesjonalizmu w trudnych sytuacjach

Modut 4. Trudne rozmowy z klientem
e Rozmowy w sytuacjach reklamacyjnych i konfliktowych
e Reagowanie na emocje, ztos¢ i frustracje klienta
o Asertywnos¢ w sytuacjach odmowy lub ograniczen

e Budowanie porozumienia mimo réznicy intereséw

Modut 5. Asertywnos¢ jako element jakosci obstugi
o Asertywnosc¢ a budowanie zaufania klienta

o Diugofalowe relacje zamiast ,gaszenia pozaréow”

e Wzmacnianie odpowiedzialnosci i dojrzatosci komunikacyjnej

e Asertywnos$¢ jako standard profesjonalnej obstugi

JAK PRACUJEMY

Nasze szkolenia opieramy na szerokim, praktycznym doswiadczeniu, zdobytym dzieki
wieloletniej wspotpracy z zespotami sprzedazy i obstugi klienta w roznych branzach.
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Dzieki temu:
Pracujemy na realnych sytuacjach z kontaktu z klientem
Skupiamy sie na rozwigzaniach mozliwych do zastosowania ,od jutra”

Uczymy asertywnosci, ktéra dziata w praktyce, a nie tylko w teorii

W toku tej wspétpracy wypracowali$smy autorskie, sprawdzone narzedzia
efektywnosci, ktére wspierajg:

Profesjonalng komunikacje z klientami

Redukcije napiec i konfliktow

Pewnos¢ siebie w trudnych rozmowach

Skutecznos¢ w pracy i codziennych relacjach biznesowych

METODY PRACY

Warsztaty interaktywne i ¢wiczenia praktyczne
Symulacje rozmow z klientami

Praca na rzeczywistych przypadkach uczestnikéw
Cwiczenia komunikacyjne i scenki sytuacyjne

Moderowane dyskusje i informacja zwrotna

KORZY$CI DLA ORGANIZACJI (ROI)

Mniej eskalacji konfliktow i reklamaciji
Bardziej profesjonalna obstuga klienta
Wieksza pewnosc¢ i samodzielno$¢ pracownikow

Lepsze relacje z klientami

Wzmocnienie wizerunku firmy

FORMA | CZAS TRWANIA

Szkolenie stacjonarne lub online
Rekomendowany czas trwania: 1 dzien lub 2 w wersji rozszerzonej

Mozliwos¢ rozszerzenia o warsztaty wdrozeniowe
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zapraszamy do udziatu

Jesli chcesz:
e Wzmocni¢ asertywnos$¢ zespotdéw sprzedazy i obstugi klienta,
e Poprawic¢ jako$¢ trudnych rozmoéw,

o Ograniczyc¢ konflikty i napiecia w relacjach z klientami
Zapraszamy do zapisania sie na szkolenie ,,Asertywnos$¢ w pracy i biznesie”.

Program moze zosta¢ dopasowany do specyfiki branzy, klientéw, branzy oraz kanatéw
kontaktu.

DOLACZ DO AKADEMII ROZWOJU EXACT COACHING & BUSINESS I PRACUJ NA

PRAKTYCZNYCH ROZWIAZANIACH PRZYNOSZACYCH REALNE EFEKTY I WYNIKI.

biuro@exact-cb.com; https://exact-cb.com/; mobile: +48 792029237
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