Mozliwo$¢ dofinansowania

PSYCHOLOGIA OBSLUGI KLIENTA W 1 943,40 PLN brutto
APTECE 1580,00 PLN netto
* UROFPEJELA] N-T\'TLIT.
x ....'-.m.u Numer ustugi 2024/07/05/5005/2211342 24293 PLN brutto/h
*xx R 197,50 PLN netto/h

Europejski Instytut

Psychologii Biznesu © Lublin/ stacjonarna

C.M. Fryszkiewicz & Ustuga szkoleniowa
Spoétka Jawna ® 8h
* Pk kA B 07.12.2024 do 07.12.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsiebiorstwem

, . wsparcie dla oséb indywidualnych
Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Do udziatu w szkoleniu zapraszamy:

Grupa docelowa ustugi

e osoby zajmujgce sie obstuga pacjentéw w aptece.

Minimalna liczba uczestnikéw 3
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 02-12-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

Znak Jakosci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

Pod kani i BUR
odstawa uzyskania wpisu do BU (MSUES) - wersja 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest zwiekszenie kompetenciji, profesjonalizmu i poprawa jakosci obstugi pacjentéw przez pracownikéw
apteki. Podczas szkolenia uczestnicy rozwing umiejetnosci nawigzywania oraz budowania pozytywnych i dtugofalowych



relacji z pacjentami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Rozréznia poszczegodlne typy i style
osobowosci klientow.

Skutecznie komunikuje sie z pacjentami
i nawigzuje efektywne, dtugofalowe
relacje.

Rozwiazuje trudne sytuacje w
komunikaciji z klientem i skutecznie
radzi sobie z obiekcjami.

Kryteria weryfikacji

Rozpoznaje poszczegdlne typy klientéw.

Dobiera zasady komunikacji do
poszczegdlnych typéw klientow.

Charakteryzuje reguty i techniki
wywierania wptywu na klienta.

Rozréznia zachowania asertywne,
agresywne i ulegte.

Identyfikuje techniki asertywnego
reagowania na rézne formy krytyki i
ataku ze strony klientéw.

Podaje praktyczne przyktady
zachowania sie i radzenia sobie w
przypadku pojawiajacych sie
konkretnych obiekcji i krytyki ze strony

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

klientow.

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 weryfikacji?

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 walidacji?

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



Program

Szkolenie trwa 8 godzin dydaktycznych tj . 8 x 45 min = tj. 6 godzin zegarowych

Harmonogram dodatkowo obejmuje przerwy w tgcznym wymiarze 45 min.

tacznie program obejmuje 6 h zegarowych i 45 min.

TYPY 0SOBOWOSCI KLIENTOW - PREFEROWANE STYLE ROZMOWY, POTRZEBY PSYCHOLOGICZNE
Ocena typu klienta.

Potrzeby réznych typéw klientéw (potrzeby merytoryczne, psychologiczne) — jak sie do nich odnosic.
Psychologiczne potrzeby klientéw - jak je wykorzystywac, by sktoni¢ do zakupu.

Umiejetnos¢ dostosowania swojego stylu komunikacji do ré6znych typéw klienta.

TECHNIKI WYWIERANIA WPLYWU NA KLIENTA

Techniki wywierania wptywu spotecznego - psychologiczne metody prezentacji produktéw.

Kontakt z klientem jako okazja do zbierania informacji o potencjalnym niezadowoleniu
- rozpoznawanie potrzeb nie zgtoszonych.

Réznica miedzy stabg strong a potrzebg klienta.
Zamiana cecho - zalety na korzysci.

Kreatywne techniki sprzedazy.

ROZWIJANIE ZACHOWAN ASERTYWNYCH

* Podstawowe style komunikowania sig: agresywny, ulegty, asertywny.

» Obrona swoich praw (granic), sposoby radzenia sobie z negatywnymi opiniami i wkraczaniem na nasze terytorium psychologiczne.
e Wyrazanie uczu¢ pozytywnych i negatywnych w sposéb konstruktywny.

e Techniki asertywnego reagowania na rézne formy krytyki i ataku.

PRAKTYCZNE SPOSOBY RADZENIA SOBIE Z TRUDNYM KLIENTEM
Praca nad konkretnymi trudnymi sytuacjami zawodowymi

METODY SZKOLENIOWE

Szkolenie ma charakter typowo warsztatowy, dzieki czemu uczestnicy moga rozwija¢ wiedze praktyczng i konkretne umiejetnosci.
Podczas treningu uczestnicy uczg sie zachowan, postaw, ktére moga zastosowac bezposrednio w swojej pracy natychmiast po
szkoleniu.

Tematy prezentowane sg przy uzyciu nastepujacych metod:
e ¢wiczenia indywidualne i grupowe,
e odgrywanie rol,
* mini-wyktad,

e autotesty,
e dyskusja - wymiana doswiadczen,

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 7



Przedmiot / temat
zajec

&= Tyry

osobowosci
klientéw -
preferowane
style rozmowy,
potrzeby
psychologiczne

przerwa

Techniki
wywierania
wptywu na
klienta

przerwa

Rozwijanie
zachowan

asertywnych

przerwa

Praktyczne
sposoby radzenia

sobie z trudnym
klientem

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Cezary
Fryszkiewicz

Cezary
Fryszkiewicz

Cezary
Fryszkiewicz

Cezary
Fryszkiewicz

Cezary
Fryszkiewicz

Cezary
Fryszkiewicz

Cezary
Fryszkiewicz

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

07-12-2024 09:00
07-12-2024 10:30
07-12-2024 10:45
07-12-2024 12:15
07-12-2024 12:30
07-12-2024 14:00
07-12-2024 14:15

Cena

1 943,40 PLN

1 580,00 PLN

242,93 PLN

197,50 PLN

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

12:15

12:30

14:00

14:15

15:45

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Cezary Fryszkiewicz

‘ ' Wspédtwiasciciel, trener i coach Europejskiego Instytutu Psychologii Biznesu.
Posiada 23-letnie doswiadczenie zawodowe. Od ponad 22 lat prowadzi szkolenia z zakresu
budowania samodoskonalgcych sie organizacji na wszystkich szczeblach zarzadzania, psychologii
sukcesu, skutecznych technik i psychologii sprzedazy, profesjonalnej prezentacji, negocjaciji,
wywierania wptywu na ludzi, komunikacji interpersonalnej, umiejetnosci trenerskich, automotywacji.

Specjalista w zakresie metod coachingowych. Prowadzi coaching dla wyzszej kadry menedzerskiej
ukierunkowany na wzrost efektywnosci podejmowanych dziatan, rozwéj umiejetnosci

przywédczych, a takze osigganie indywidualnej doskonatosci. Wspétautor metody pracy Cotraining,
taczacej Coaching i Trening, dajgcg najwyzszg efektywnosc¢ szkolen.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik szkolenia otrzyma materiaty szkoleniowe (skrypt) z opisem zagadnien poruszanych podczas szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest zarejestrowanie sig i zatozenie konta w Bazie Ustug Rozwojowych, zapisanie si¢ na szkolenie za
posrednictwem Bazy oraz spetnienie wszystkich warunkéw okreslonych przez Operatora, do ktérego sktadajg Parstwo dokumenty w
zwigzku z dofinansowaniem.

Informacje dodatkowe

Szkolenie zostanie zrealizowane w tym terminie w przypadku zebrania sie min. 2-3 osobowej grupy. W przypadku, gdy grupa sie nie
zbierze - ustalimy nowy termin szkolenia.

Szkolenie moze by¢ réwniez zorganizowane w formie szkolenia zamknietego - na potrzeby konkretnego przedsiebiorstwa, w siedzibie
klienta lub w innym miejscu przez niego wskazanym.

Adres

ul. Bartnicza 5/-
20-810 Lublin

woj. lubelskie

Sala szkoleniowa - siedziba firmy EIPB

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi



Kontakt

ﬁ E-mail biuro@eipb.pl

Telefon (+48) 815322176

Matgorzata Fryszkiewicz



