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OPIS PROGRAMU

Program Zarzadzanie konfliktami i negocjacje w sprzedazy to praktyczna akademia
rozwojowa dla zespotdw sprzedazy i obstugi klienta, ktére na co dzien funkcjonujg w
Srodowisku sprzecznych interesow, presji cenowej, reklamaciji i trudnych relacji z
klientami.

Program koncentruje sie na rozwijaniu kompetencji profesjonalnego reagowania w
sytuacjach konfliktowych, prowadzenia negocjacji opartych na interesach (a nie emaocjach)
oraz budowania porozumieh, ktére chronig relacje i interes biznesowy firmy.

Uczestnicy uczg sie, jak rozpoznawac¢ zrédta konfliktéw, prowadzi¢ rozmowy w warunkach
napiecia, negocjowaé warunki wspotpracy oraz wychodzic¢ z trudnych sytuacji z
zachowaniem profesjonalizmu, autorytetu i spokoju.

DLA KOGO
e Zespoly sprzedazy B2B i B2C
e Key Account Managerowie
e Pracownicy obstugi klienta
e Handlowcy prowadzgcy negocjacje i rozmowy trudne

e Liderzy zespotdéw sprzedazowych

CELE PROGRAMU

© Rozwdj kompetencii radzenia sobie z konfliktami w sprzedazy
Profesjonalne prowadzenie negocjacji handlowych
Ograniczenie eskalacji sporow i reklamacji

Ochrona marzy i intereséw firmy

® © O ©

Budowanie partnerskich, dlugofalowych relacji z klientami

STRUKTURA PROGRAMU (MODULY)
MODUL 1. KONFLIKT W SPRZEDAZY — ZROZUMIENIE MECHANIZMOW

Zrédta konfliktéw - Emocje - Eskalacja
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Zakres:
e Czym jest konflikt w relacji handlowej
e Typowe zrodta konfliktow z klientami
e Emocje i presja w sprzedazy
e Rola sprzedawcy w eskalacji lub wygaszaniu konfliktu

Efekt biznesowy:
</ Mniej niekontrolowanych eskalacji i napie¢

MODUL 2. STYLE REAGOWANIA NA KONFLIKT
Unikanie -Rywalizacja - Kompromis - Wspétpraca
Zakres:

e Style reagowania na konflikt i ich konsekwencije

o Swiadomy wybor strategii w zalezno$ci od sytuacii

o Kiedy ustepowac, a kiedy broni¢ stanowiska

o Konflikt jako szansa na wzmocnienie relacji

Efekt biznesowy:
¥Wieksza dojrzatosc¢ i skutecznosé¢ zespotu sprzedazy

MODUL 3. MEDIACJE | TRUDNE ROZMOWY Z KLIENTEM
Rozmowy reklamacyjne - Deeskalacja - Odpowiedzialnos¢
Zakres:

e Prowadzenie rozmow z klientem w konflikcie

e Praca z emocjami, ztoscig i frustracjg

e Mediacyjna rola sprzedawcy

e Odbudowa zaufania po trudnej sytuacji

Efekt biznesowy:
V'szybsze rozwigzywanie sporéw i mniejsze straty relacyjne

MODUL 4. NEGOCJACJE W SPRZEDAZY
Interesy - Stanowiska - Przygotowanie
Zakres:

¢ Negocjacje jako element procesu sprzedazy
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¢ Interesy vs. Stanowiska klienta
e Przygotowanie do negocjacji handlowych
e Typowe gry i strategie negocjacyjne klientow

Efekt biznesowy:
7 Lepsze warunki handlowe i wieksza pewno$¢ negocjacyjna

MODUL 5. BATNA | STRATEGIE WIN-WIN
Granice - Ustepstwa - Dlugofalowa relacja
Zakres:
e Czym jest BATNA i dlaczego decyduje o sile negocjacyjnej
e Budowanie alternatyw negocjacyjnych
e Ustepstwa — kiedy i za co
¢ Negocjacje win—win w relacjach dtugoterminowych

Efekt biznesowy:
«Ochrona marzy i stabilne, partnerskie kontrakty

JAK PRACUJEMY

Program opiera sie na szerokim, praktycznym doswiadczeniu, zdobytym dzieki
wieloletniej wspotpracy z zespotami sprzedazy i obstugi klienta, ktére regularnie mierzg
sie z konfliktami, reklamacjami i negocjacjami.

Pracujemy:
¢ Na realnych sytuacjach sprzedazowych uczestnikow
e Na rzeczywistych konfliktach i negocjacjach

¢ Warsztatowo, praktycznie i wdrozeniowo

Stosujemy autorskie, sprawdzone narzedzia efektywnosci, ktdre wspieraja:
Deeskalacje konfliktow,

Skuteczne negocjacije,

Ochrone relacji i intereséw biznesowych,

Stabilnos¢ wynikéw sprzedazy.
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METODY PRACY
e Warsztaty interaktywne
o Symulacje konfliktow i negocjacji sprzedazowych
e Analiza przypadkow reklamacyjnych
e Praca w parach i zespotach

¢ Informacja zwrotna i rekomendacje wdrozeniowe

KORZYSCI DLA ORGANIZACJI (ROI)
e Mniej eskalacji i kosztownych konfliktow
e Lepsze warunki negocjacyjne i ochrona marzy
e Wieksza stabilno$¢ relacji z klientami
o Wyzszy profesjonalizm zespotéw sprzedazy

e Szybsze rozwigzywanie sporéw i reklamaciji

Formai czas trwania
e Program modutowy: 1-2 dni szkoleniowe

e Realizacja stacjonarna lub online

e Mozliwos¢ wigczenia do Akademii Sprzedazy lub Akademii PREMIUM

e Opcja warsztatow wdrozeniowych lub coachingu negocjacyjnego

Zapraszamy do udziatu w warsztatach sprzedazowych.

Jesli chcesz:

o Skuteczniej zarzgdza¢ konfliktami w sprzedazy,

¢ Negocjowac bez presiji i strat relacyjnych,

e Chroni¢ marze i relacje z klientami

Zapraszamy do udzialu w programie ,,Zarzadzanie konfliktami i negocjacje w
sprzedazy”.

Program moze byc:
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e Dostosowany do B2B / B2C,
e Rozszerzony o negocjacje strategiczne,

o Wigczony jako modut Akademii Sprzedazy PREMIUM.

DOLACZ DO AKADEMII ROZWOJU EXACT COACHING & BUSINESS 1
PRACUJ NA PRAKTYCZNYCH ROZWIAZANIACH PRZYNOSZACYCH REALNE

EFEKTY I WYNIKI.
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