Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalne podejscie do klienta z 800,00 PLN brutto
A uwzglednieniem obstugi trudnego klienta 800,00 PLN netto
Very Numer ustugi 2024/09/16/7788/2310751 30,00 PLN brutto/h

50,00 PLN netto/h
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& Ustuga szkoleniowa
® 16h
5 28.11.2024 do 29.11.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Inne / Edukacja
Identyfikator projektu Kierunek - Rozwoj

wsparcie dla os6b indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . P -
wsparcie dla pracodawcow i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane dla oséb chcacych poszerzy¢ wiedze z zakresu

Grupa docelowa ustugi profesjonalnego podejscia do klienta z uwzglednieniem obstugi trudnego
klienta.

Minimalna liczba uczestnikéw 5

Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakonczenia rekrutacji 25-11-2024

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

P kani i BUR
odstawa uzyskania wpisu do BU 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny



> pozyskanie wiedzy na temat pracy z trudnym klientem,

> pozyskanie wiedzy i nauczenie sie przydatnych narzedzi komunikacji podczas obiekc;ji klienta,
> pozyskanie wiedzy odnos$nie wywierania wptywu i manipulacji ze strony klienta,

> pozyskanie wiedzy dotyczacej asertywnosci,

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnicy szkolenia naucza sie :

praktycznych technik/ metod

komunikacji z trudnym klientem w tym:

> sposobéw komunikacji z trudnym

klientem éwiczenia w grupach, odgrywanie
X . . . Test teoretyczny

> aktywnego stuchania scenek, dyskusja z uczestnikami

> wilasnej asertywnosci

> wzmochienia swojej asertywnosci

> odpornosci na wywieranie wptywu i

manipulacje ze strony klienta

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

Proces ksztatcenia oraz walidacji sg realizowane z zapewnieniem rozdzielnosci funkcji

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

Zgodnie z procedurg prowadzenia szkolen - dokument wewnetrzny procesy ksztatcenia i walidacji sg rozdzielne.

Program

1.Komunikacja w obstudze trudnego Klienta:

v bariery komunikacji—dlaczego ludzie majg trudnosci w
porozumiewaniu sie, analiza ograniczen i mozliwosci SWOT,

/test ,MOJ STYL KOMUNIKACJI"-analiza wtasnego stylu
komunikacyjnego,

v techniki skutecznej komunikaciji i ich wptyw na obstuge Klienta,

v ,SZTUKA ZADAWANIA PYTAN"-od ogétu do szczegétu. Technika
lejka—zadawanie pytan, zmierzajacych do celuy, czyli uzyskania
oczekiwanej odpowiedzi. Pytanie otwarte, zamkniegte, sugerujace,



hipotetyczne,

v rozpoznawanie ukrytych potrzeb klienta, metoda nurkowania,
identyfikacja typu, dazen i sytuacji klienta,

v procesy decyzyjne klientéw-rola wartosci, potrzeb i dgzen.
2.Stuchaniejakoelementkomunikaciji

v Czterykrokiskutecznegostuchania

v Czymjestaktywnestuchanie

v KOMUNIKACYJNEUSZYVONTHUNA-ptaszczyznywypowiedzi

3. Komunikacja za pomoca gestéw. Jak wzmacnia¢ przekaz werbalny
v sprawdz kim jestes: wzrokowcem kinestetykiem, czy stuchowcem?
v jak nawigza¢ dialog z osoba postrzegajaca swiat w odmienny sposéb
niz ja?

v sita komunikacji niewerbalnej

v techniki budowania wiarygodnosci przekazu : ton gtosu, gesty, stowa,
v dopasowanie sie do rozméwcy, czyli odzwierciedlanie swoim
zachowaniem zachowania partnera w rozmowie. Neurony lustrzane.
4 Narzedzia komunikacji podczas obiekcji Klienta. Komunikacja w
sytuacji konfliktowej:

v zdania, zwroty doceniajgce i dowartosciowujace Klienta,

v argumentacja i przekonywanie do swoich racji. Rola argumentéw,
faktow, konkretnych informacji w procesie reklamacji,

v jezyk korzysci,

v techniki przekonywania: zmiana perspektywy, metoda FBI,

v intonacja gtosem

v techniki lingwistyczne—stowa, ktdre uspokajaja,

v stowa, ktére wyzwalajg gniew klienta.

5. Wywieranie wptywu i manipulacje ze strony Klientéw—
rozpoznawanie i przeciwdziatanie. Elementy jezyka perswaz;ji:

v istota manipulacji i perswazji,

v model przetwarzania informacji i elementy filtrujgce informacje,

v technika ,dostrajania” i ,prowadzenia”.

v techniki wywierania wptywu-reguty i techniki wywierania wptywu.

6. Asertywnos¢, czyli umiejetnosé bronienia swoich praw w kontakcie z
Klientami:

v asertywnosé i jej definicje

v perswazja i asertywnos$¢ w odpowiadaniu na niezadowolenie klientéw
v zachowania agresywne i ulegte—diagnoza wtasnego poziomu
asertywnosci

v rola empatii,

v techniki pracy z trudnym klientem wykorzystujgce asertywnos¢,

v komunikat Ja,

v wyrazanie osobistych opinii i przekonan,

v umiejetno$¢ odmawiania w sposéb konstruktywny,

v reagowanie na emocje

v model reagowania na emocje niezadowolonego i agresywnego
klienta,

v rozwijanie umiejetnosci radzenia sobie z krytyka klientéw,

v stawianie granic ,trudnemu” klientowi

SZKOLENIE TRWA 16 H DYDAKTYCZNYCH (12 H ZEGAROWYCH)

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 0



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt ustugi brutto 800,00 PLN
Koszt ustugi netto 800,00 PLN
Koszt godziny brutto 50,00 PLN
Koszt godziny netto 50,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Justyna Stanczak-Anuszewska

‘ ' Specjalistka z zakresu szkolert komunikacyjnych oraz kompetencji miekkich. Praktyk w zakresie
twodrczego myslenia, budowania poczucia wartosci i inteligencji emocjonalnej. Doswiadczony Trener
w zakresie profesjonalnej obstugi Klienta i marketingu sprzedazowego.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy dostajg materiaty do szkolenia przygotowane przez trenera.

Informacje dodatkowe

Czas trwania szkolenia to 16 godz. dydaktycznych ( 12 godz. zegarowych)

Adres

ul. Krélowej Jadwigi 18



85-231 Bydgoszcz

woj. kujawsko-pomorskie

Szkolenie odbedzie sie na sali szkoleniowej firmy SEKA.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
¢ Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

m E-mail bydgoszcz@seka.pl

Telefon (+48) 512 041 945

Paulina Goéral



