Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie- Zarzadzanie trudnymi klientami: 4 600,00 PLN brutto
|  Kklucz do satysfakcji klienta. 4600,00 PLN netto
1 230,00 PLN brutto/h

Numer ustugi 2024/05/09/14629/2145555
230,00 PLN netto/h

PLATFORMA © Olsztyn / stacjonarna
DOSKONALENIA ® Ustuga szkoleniowa
BIZNESUSP.Z0.0. (® 20h

% %k K £ 17.10.2024 do 18.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsiebiorstwem

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Ustuga skierowana do wtascicieli mikro i matych przedsiebiorstw, oséb
pracujgcych w obszarze sprzedazy lub obstugi klienta, w tym

Grupa docelowa ustugi przedstawicieli handlowych, manageréw sprzedazy, personel
obstugi klienta oraz wszystkich, ktérzy chca doskonali¢ swoje
umiejetnosci komunikacyjne i budowac lepsze relacje z klientami.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakornczenia rekrutacji 16-10-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 20

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest rozwiniecie kompetencji uczestnikéw w zakresie profesjonalnej obstugi klienta poprzez efektywne
techniki komunikacyjne, zarzagdzanie trudnymi sytuacjami oraz przeciwdziatanie manipulacji.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

opisuje, jak emocje i nastawienie
wplywaja na pierwsze wrazenie w Debata swobodna
kontakcie z klientem

wyjasnia réznice miedzy pozytywnym a
negatywnym nastawieniem i ich Test teoretyczny

Postuguje sie wiedzg na temat roli wptywem na relacje z klientem

emocji i nastawienia w pierwszym

kontakcie z klientem. przedstawia konkretne techniki, ktére

pomagaja kontrolowaé¢ emocje w Debata swobodna
stresujacych sytuacjach

identyfikuje rézne emocje u klienta i
dostosowuje swoje zachowanie w celu Debata swobodna
poprawy interakciji

potrafi w praktyce przedstawi¢ przyktad
skutecznego przekazu informaciji i Debata swobodna
aktywnego stuchania

opisuje rézne rodzaje barier
Stosuje skuteczne techniki pistl )

komunikacyjne, aby poprawic¢ jakos¢
obstugi klienta.

komunikacyjnych i metody ich Test teoretyczny
pokonywania

podaje przyktady konstruktywnej
informacji zwrotnej i asertywnej
odmowy w konkretnych sytuacjach z
klientem

Test teoretyczny

opisuje rézne style komunikacji i
przedstawia sytuacje, w ktérych Debata swobodna
dostosowat swoj styl do stylu klienta.

otrafi asertywnie broni¢ swoich praw w
Efektywnie radzi sobie z réznymi P y P

stylami komunikac;ji i sytuacjami w
kontakcie z trudnymi klientami

kontakcie z klientami, jednoczesnie Debata swobodna
utrzymujac profesjonalny i uprzejmy ton

stosuje aktywne stuchanie, aby lepiej
zrozumie¢ potrzeby i oczekiwania
klienta oraz reagowac na nie w sposéb
konstruktywny

Debata swobodna

wyjasnia, czym jest tréjkat satysfakciji

T
klienta i jakie elementy go tworza est teoretyczny
Okresla zasady tréjkata satysfakcji
klienta i potrafi je zastosowaé w
praktyce. stosuje zasady trojkata satysfakcji
klienta w codziennej pracy, aby Debata swobodna

poprawi¢ doswiadczenia klientow



Efekty uczenia sie

Stosuje etapy profesjonalnej obstugi
klienta, aby zapewni¢ wysoki poziom
zadowolenia klienta.

Rozpoznaje psychologiczne typy
trudnych klientéw i stosuje odpowiednie
techniki radzenia sobie z nimi.

Zarzadza stresem wywotanym trudnymi
sytuacjami w kontakcie z klientem.

Rozpoznaje réznice miedzy perswazja a
manipulacjg w kontaktach z klientami.

Stosuje reguty wywierania wptywu
spotecznego w sposéb etyczny i
skuteczny w kontaktach z klientami

Kryteria weryfikacji

opisuje etapy profesjonalnej obstugi
klienta

skutecznie przeprowadza klienta przez
wszystkie etapy profesjonalnej obstugi,
dbajac o kazdy aspekt interakcji

podaje cechy charakterystyczne dla
kazdego typu trudnego klienta i
przedstawia przyktady sytuacji z
praktyki

stosuje odpowiednie techniki radzenia
sobie z réznymi typami trudnych
klientow

wymienia i opisuje techniki radzenia
sobie ze stresem, takie jak éwiczenia
oddechowe, techniki relaksacyjne czy
pozytywne myslenie

ocenia swoje poziomy stresu i stosuje
odpowiednie metody jego redukcji w
praktyce

definiuje perswazje i manipulacje oraz
wskazuje kluczowe réznice migdzy nimi

identyfikuje przypadki manipulacji w
sytuacjach zawodowych i stosuje
odpowiednie strategie przeciwdziatania

opisuje reguty wywierania wptywu
spotecznego, takie jak zasada
wzajemnosci, zaangazowania i
konsekwenc;ji, dowdd spoteczny,
autorytet, sympatia i niedostepnos¢

stosuje reguty wywierania wptywu
spotecznego w kontaktach z klientami
w sposob etyczny, dbajac o zaufanie i
satysfakcje klienta.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Debata swobodna

Test teoretyczny

Debata swobodna

Test teoretyczny

Debata swobodna

Test teoretyczny

Debata swobodna

Test teoretyczny

Debata swobodna

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.



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

Dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetenciji - zaswiadczenie o ukoficzeniu szkolenia - 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?

Zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w
efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji. Kryteria weryfikacji zostaty wskazane do kazdego efektu uczenia sie.

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

Zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielno$¢ procesow
ksztatcenia i szkolenia od walidacji.

Program

1. Rozpoczecie szkolenia:

- zapoznanie sie uczestnikow,

- agenda,

- kontrakt szkoleniowy.

2. Efektywna komunikacja podstawa obstugi klienta:

- Rola emocji i nastawienia do innych w pierwszym kontakcie z klientem,

- Pierwsze wrazenie w kontakcie z klientem,

- Elementy skutecznej komunikac;ji,

- Style komunikowania sie

- Bariery komunikacyjne,

- Asertywne bronienie swoich praw w kontakcie z klientami

- Konstruktywna informacja zwrotna w komunikacji (komunikat ,JA”, asertywna odmowa)
- Pozytywne i negatywne programatory jezykowe.

- Rola aktywnego stuchania

3. Profesjonalna obstuga klienta:

- Tréjkat satysfakciji klienta,

- etapy profesjonalnej obstugi klienta.

4. Psychologiczne typy klientow — radzenie sobie z trudnymi sytuacjami podczas obstugi klienta:

- charakterystyka typdw tzw. ,trudnych klientow” (np. klient roszczeniowy, wymagajacy, agresywny, niecierpliwy, niezdecydowany,
nadmiernie rozmowny)

- zasady radzenia sobie z zachowaniami trudnymi/agresywnymi (metoda zdartej ptyty, technika stopniowania reakcji Pameli Butler)
- sposoby radzenia sobie ze stresem wywotanym trudng sytuacjg w kontakcie z klientem.

5. Manipulacja i wywieranie wptywu ze strony klientow — rozpoznawanie i przeciwdziatanie.



- réznice miedzy perswazjg a manipulacja

- reguty wywierania wptywu spotecznego

6. Scenariusze sytuacji trudnych — warsztaty
- Symulacje rozméw z trudnymi klientami

- Feedback i analiza przeprowadzonych symulacji
- Cwiczenia grupowe i indywidualne

7. Walidacja.

Wymagania wstepne: brak.

Walidacja polega na wypetnieniu testu wiedzy i udzieleniu odpowiedzi podczas debaty z osoba przeprowadzajaca walidacje.
Szkolenie realizowane jest w godzinach dydaktycznych, tj. 1h = 45 min. W trakcie szkolenia zaplanowano wykorzystanie nastepujacych
metod teoretycznych i praktycznych: wyktad, metody podajace, pogadanka, dyskusja, symulacje, ¢wiczenia grupowe i indywidualne.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 15

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Rozpoczecie

szkolenia.

Efektywna Kamil Tetwejer 17-10-2024 08:30 10:45 02:15
komunikacja

podstawa

obstugi klienta.

Przerwa Kamil Tetwejer 17-10-2024 10:45 10:50 00:05

Efektywna
komunikacja

podstawa
obstugi klienta.

Kamil Tetwejer 17-10-2024 10:50 12:20 01:30

Przerwa Kamil Tetwejer 17-10-2024 12:20 12:35 00:15

Profesjonalna Kamil Tetwejer 17-10-2024 12:35 14:05 01:30
obstuga klienta

Przerwa Kamil Tetwejer 17-10-2024 14:05 14:15 00:10



Przedmiot / temat
zajec

Psychologiczne
typy klientéw —
radzenie sobie z
trudnymi
sytuacjami
podczas obstugi
klienta

Manipulacja i
wywieranie
wptywu ze strony
klientéw —
rozpoznawanie i
przeciwdziatanie

Przerwa

Scenariusze
sytuacji trudnych
- warsztaty

Przerwa

Scenariusze
sytuacji trudnych
- warsztaty

IEPEE) Przerwa

Scenariusze
sytuacji trudnych
— warsztaty

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Prowadzacy

Kamil Tetwejer

Kamil Tetwejer

Kamil Tetwejer

Kamil Tetwejer

Kamil Tetwejer

Kamil Tetwejer

Kamil Tetwejer

Kamil Tetwejer

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

17-10-2024 14:15
18-10-2024 08:30
18-10-2024 10:45
18-10-2024 10:50
18-10-2024 12:20
18-10-2024 12:35
18-10-2024 14:50
18-10-2024 15:00
18-10-2024 15:45

Cena

4 600,00 PLN

Godzina
zakonczenia

16:30

10:45

10:50

12:20

12:35

14:50

15:00

15:45

16:30

Liczba godzin

02:15

02:15

00:05

01:30

00:15

02:15

00:10

00:45

00:45



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 600,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 230,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 230,00 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

1z1

Kamil Tetwejer

Przedsiebiorca, certyfi kowany trener biznesu, doradca biznesowy, autor projektéw dotowanych
ipasjonat uczenia innych. Wyksztatcenie wyzsze magisterskie, absolwent Uniwersytetu Warminsko-
Mazurskiego na Wydziale Humanistycznym (2010) oraz Wydziale Prawa i Administracji
(2011).Absolwent studiéw podyplomowych Wyzszej Szkoty Gospodarki Euroregionalnej im. Alcide
deGasperi w Jézefowie. Ukonczyt takze certyfi kowang Szkote Treneréw Biznesu IBD Business
School(2017). Od blisko 14 lat wspiera w ludziach umiejetnos¢ swiadomego i
skutecznegowykorzystywania zasobow umystu, co w rezultacie przektada sie na wzrost
skutecznosci dziataniawe wszystkich dziedzinach zycia. Szkolenia tworzy i przygotowuje na miare.
W swojej ofercie mawarsztaty na temat m.in.: skutecznych umiejetnosci menadzerskich, skutecznej
komunikacji,asertywnosci, efektywnosci osobistej, sprzedazy i obstugi klienta, radzenia sobie w
sytuacjachstresowych. Tworzy gry i symulacje szkoleniowe, wykorzystujac je w swojej pracy.
Odbiorcami jego szkolen sg menadzerowie, pracownicy fi rm, cztonkowie
organizacjipozarzadowych, urzednicy oraz wszyscy, ktérzy chca sie rozwijaé i osiggac cele
zawodowe iprywatne. Ma za sobg ponad 900 dni szkoleniowych. Wspotpracowat miedzy innymi z
Goodyear,PGNiG, PKP PLK, Poczta Polska, NFOSIGW czy ZUS.

Podczas swoich szkolen duza role przywigzuje do dynamiki i wykorzystywania wielu
metodaktywizujgcych, takich jak: aktywne ¢wiczenia, dyskusje moderowane, gry i symulacje.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty szkoleniowe - skrypt szkoleniowy wraz z miejscem do notowania oraz dtugopis.

Warunki uczestnictwa

W przypadku szkoler dofi nansowanych warunkiem uczestnictwa w szkoleniach jest zatozenie przez Uczestnika konta w Bazie Ustug
Rozwojowych oraz spetnienie warunkéw, ktére sg przedstawione przez danego Operatora, do ktérego sktadane sg dokumenty o
dofinansowanie do ustugi rozwojowe;.

Informacje dodatkowe

Warunkiem ukonczenia szkolenia (a zarazem otrzymania zaswiadczenia o ukoriczeniu) jest frekwencja na poziomie minimum 80%, oraz
uzyskanie pozytywnego wyniku walidacji (oceny dokonuje niezalezna osoba przeprowadzajgca walidacje).



Adres

ul. Marii Curie-Sktodowskiej 18/20/1
10-110 Olsztyn

woj. warminsko-mazurskie

Sala konferencyjna wyposazona w rzutnik multimedialny, tablice flipchart, stoty i krzesta.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

o Wojciech Wakie¢

ﬁ E-mail wojtekwakiec@gmail.com

Telefon (+48) 799 262 202



