Mozliwo$¢ dofinansowania

Numer ustugi 2024/03/06/116223/2090557

2 000,00 PLN netto

ﬁ Obstuga klienta - trudny klient 2 000,00 PLN brutto

</

© Biatystok / stacjonarna

Instytut Rozwoju
Gospodarczego

® 16h

Ak ok £ 07.10.2024 do 08.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

& Ustuga szkoleniowa

125,00 PLN brutto/h
125,00 PLN netto/h

Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Grupe docelowa ustugi stanowia przedsiebiorcy, pracodawcy oraz
pracownicy (w tym kadra zarzadzajgca), a w szczegodlnosci:

e pracownicy obstugi klienta, ktérzy majg bezposredni kontakt z
klientem i zajmuja sie jego obstuga;

e menedzerowie i liderzy zespotéw odpowiedzialnych za zarzgdzanie
zespotami obstugi klienta, ktérzy potrzebujg naby¢ umiejetnosci w
rozwigzywaniu konfliktow i wspieraniu swoich pracownikéw w
trudnych sytuacjach;

¢ pracownicy sektora ochrony zdrowia, ktérzy w swojej codziennej pracy
maja do czynienia z trudnymi emocjonalnie sytuacjami.

W szkoleniu moga wzigé¢ udziat, zaréwno osoby posiadajgce
doswiadczenie z zakresu wspétpracy z klientem, jak i poczatkujace.

15

06-10-2024

stacjonarna

16

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia ,Obstuga klienta — trudny klient” jest wyposazenie Uczestnikdw w zestaw niezbednych umiejetnosci i

strategii, potrzebnych w radzeniu sobie w trudnych sytuacjach z klientami w miejscu pracy. Dzieki szkoleniu Uczestnicy
beda mogli skutecznie obstugiwac trudnych klientéw, przy jednoczesnym dbaniu o wysoki poziom jakos$ci $wiadczonej
ustugi.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Charakteryzuje posta¢ trudnego klienta.

Kontroluje wptyw emocji i stresu w
kontaktach z trudnymi klientami.

Rozwiazuje konflikty obecne w relacji z
trudnym klientem.

Rozumie istote utrzymania dobrych
relacji z trudnymi klientami

Kryteria weryfikacji

Rozréznia podstawowe typologie
trudnych klientéw.

Identyfikuje styl zachowania klienta do
danego typu.

Dobiera odpowiednie techniki i metody
komunikacji w obstudze réznych typow
trudnych klientow.

Identyfikuje Zrédta trudnych emocji i
dobiera odpowiednie techniki w
radzeniu sobie z nimi.

Zarzadza emocjami w procesie obstugi
trudnego klienta.

Stosuje réznie techniki radzenia sobie
ze stresem.

Rozumie nature konfliktu z klientami.

Dobiera odpowiednie techniki
rozwigzywania konfliktu z klientami.

Wyraza odmowy w sposdéb asertywny i
profesjonalny.

Dba o dobry wizerunek firmy swoja
nienaganng postawa.

Utrzymuje wysoki poziom
profesjonalizmu w relacjach z trudnymi
klientami.

Ma $wiadomos¢ istotnosci swojej
postawy jako wizytéwka firmy.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Liczba godzin kursu - 16

Godzina szkolenia odpowiada 45 minutowej godzinie lekcyjnej. W trakcie trwania jednego dnia szkoleniowego, uwzglednione zostaty trzy
15-sto minutowe przerwy, kazda po skoriczonych dwéch jednostkach lekcyjnych. Czas przerwy nie wlicza sig do realizowanych w danym
dniu godzin dydaktycznych.

Program szkolenia:
Modut I (8 godzin)

1. Wprowadzenie do zagadnien

2. Definicja trudnego klienta, jego typologia i cechy charakterystyczne

3. Identyfikacja sytuacji problemowych i sposoby radzenia sobie z nimi

4. Skuteczne techniki komunikacji werbalnej i niewerbalnej w obstudze trudnych klientéw
5. Dobre praktyki w obstudze trudnych klientow

6. Identyfikacja obiekciji klientéw i poszukiwanie najlepszych rozwigzan

Modut 1l (8 godzin)

1. Rola emocji w procesie obstugi klienta i ich wptyw na efektywnos$é w pracy

2. Techniki radzenia sobie ze stresem i trudnymi emocjami w pracy

3. Strategie budowania pozytywnych relacji z klientem

4. Asertywne wyrazanie odmowy $wiadczenia ustugi w sytuacjach trudnych i konfliktowych
5. Natura konfliktéw z klientami i techniki ich rozwigzywania

6. Podsumowanie i zakonczenia szkolenia

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec¢: 14



Przedmiot / temat

zajec

Modut |
Przerwa
Modut |
Przerwa
Modut |
Przerwa
Modut |
Modut Il
Przerwa
Modut II
Przerwa
Modut II
Przerwa

Modut Ii

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

tukasz Korczak

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

07-10-2024 08:00
07-10-2024 09:30
07-10-2024 09:45
07-10-2024 11:15
07-10-2024 11:30
07-10-2024 13:00
07-10-2024 13:15
08-10-2024 08:00
08-10-2024 09:30
08-10-2024 09:45
08-10-2024 11:15
08-10-2024 11:30
08-10-2024 13:00
08-10-2024 13:15

Cena

2000,00 PLN

2000,00 PLN

125,00 PLN

125,00 PLN

Godzina
zakonczenia

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:15

14:15

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:15

14:45

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:15

01:00

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O tukasz Korczak

‘ ' Posiadam ponad 20 letnie doswiadczenia w sprzedazy na kazdym poziomie. Pracuje z
Handlowcami, Menadzerami, Wtascicielami Firm w zakresie usprawnienia sprzedazy, procesow
zarzadzania przedsiebiorstwami.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymajg materiaty szkoleniowe obejmujgce swoim zakresem tematyke szkolenia.

Adres

ul. Antoniuk Fabryczny 55/16
15-762 Biatystok

woj. podlaskie

Organizator przewiduje mozliwo$¢ przeprowadzenia szkolenia w miejscu wskazanym przez klienta, przy udziale min. 5
0s6b z jednej firmy.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
¢ Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail j.kostusik@irg.bialystok.pl

Telefon (+48) 577 100 227

Justyna Kostusik-Kruszytowicz



