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Informacje podstawowe

500,00 PLN brutto
500,00 PLN netto
62,50 PLN brutto/h
62,50 PLN netto/h

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakonczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi
Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Zakres uprawnien

Cel

Cel edukacyjny

Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie adresowane jest do kierownikéw i menadzeréw, wtascicieli firm,
handlowcéw, pracownikéw administracji oraz wszystkich osdéb, ktére w
swojej pracy majg kontakt z klientem zewnetrznym.
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zdalna w czasie rzeczywistym

art. 163 ust. 1 ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie
wyzszym i nauce (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 742, z p6zn. zm.)

kursy i szkolenia

Celem edukacyjnym szkolenia ,Profesjonalna obstuga klienta z uwzglednieniem klienta trudnego” jest rozwijanie
umiejetnosci skutecznej komunikaciji z klientami, w tym zarzadzania trudnymi sytuacjami i konfliktami. Uczestnicy ucza



sie technik radzenia sobie z wymagajacymi klientami, budowania pozytywnych relacji oraz zachowywania
profesjonalizmu w kazdej interakcji, co przektada sie na poprawe jakosci obstugi i zadowolenia klientow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

1. Znajomos¢ zasad obstugi klienta:

o uczestnicy posiadajg wiedze na temat
kluczowych zasad profesjonalnej
obstugi klienta oraz roli komunikacji w
budowaniu pozytywnych relacji.

2. Umiejetnos¢ radzenia sobie z
trudnymi sytuacjami:

o uczestnicy potrafig identyfikowaé
trudne sytuacje w obstudze klienta i
stosowac odpowiednie strategie
radzenia sobie z nimi.

3. Komunikacja interpersonalna:

o uczestnicy umieja skutecznie
komunikowa¢ sie z klientami, uzywajac
technik aktywnego stuchania, empatii i
asertywnosci.

4. Zarzadzanie emocjami:

o uczestnicy potrafig kontrolowaé¢
wtasne emocje i reagowac w sposob
profesjonalny, nawet w sytuacjach
stresowych lub konfliktowych.

5. Budowanie relacji z klientem:

o uczestnicy sg w stanie budowaé
pozytywne relacje z klientami,
wzmachniajac ich zaufanie i lojalnosé.

6. Techniki rozwigzywania konfliktéw:

o uczestnicy posiadajg umiejetnosé
mediacji i znajdowania rozwigzan, ktére
satysfakcjonuja obie strony w
sytuacjach konfliktowych.

7. Zwigkszenie jakosci obstugi:

o uczestnicy potrafig wdraza¢ zdobyta
wiedze w praktyce, co przyczynia sie do
poprawy jakosci obstugi klienta w
organizaciji.

Kwalifikacje

Kompetencje

Kryteria weryfikacji

Metoda walidacji

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

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

tak

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

tak

Program

Wprowadzenie do profesjonalnej obstugi klienta

e ¢ Omodwienie znaczenia obstugi klienta: wptyw na wizerunek firmy i satysfakcje klientow.
¢ Kluczowe cechy profesjonalnego pracownika obstugi klienta.
¢ Standardy obstugi klienta — jak wypracowa¢ sp6jno$é w dziataniu zespotu?

Komunikacja w obstudze klienta

e ¢ Elementy skutecznej komunikacji: aktywne stuchanie, zadawanie pytan otwartych i zamknietych, parafraza.
e Zasady komunikacji werbalnej i niewerbalnej w kontakcie z klientem.
¢ Techniki budowania zaufania i empatii w relacji z klientem.

Radzenie sobie z klientem trudnym

e ¢ Typologia trudnych klientéw — kim sa i jak ich rozpoznac?
e Przyczyny trudnych zachowan klientéw: jak je zrozumie¢?
» Techniki deeskalacji emocji:
e Zachowanie spokoju w sytuacjach stresowych.
¢ Reagowanie na agresje stowng i krytyke.
e Rozwigzywanie konfliktéw z klientem.
e Jak radzi¢ sobie z klientami roszczeniowymi, niezdecydowanymi lub nieuprzejmymi?

Sztuka asertywnosci w obstudze klienta

e o (Czym jest asertywnosc i dlaczego jest wazna?
e Granice miedzy uprzejmoscia a ulegtoscia.
e Jak méwi¢ ,nie” w sposéb uprzejmy, ale stanowczy?

Narzedzia wspierajace obstuge klienta

e o Zasady skutecznego zarzadzania czasem w pracy z klientem.
e Technologie i narzedzia w obstudze klienta (systemy CRM, chatboty, bazy wiedzy).
e Zasady pracy zespotowej w trudnych sytuacjach - kiedy poprosi¢ o pomoc?

Podsumowanie i rozwdj indywidualny

e ¢ Podsumowanie zdobytej wiedzy i umiejetnosci.
e Tworzenie indywidualnych planéw rozwoju w obszarze obstugi klienta.
¢ Sesja pytan i odpowiedzi — omoéwienie konkretnych przypadkéw uczestnikow.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy . . ; . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 500,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 500,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 62,50 PLN
Koszt osobogodziny netto 62,50 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1
O Dr Edyta Nowak-Zo6tty

‘ ' Dr Edyta Nowak-Z6tty jest doktorem nauk humanistycznych, dyplomowanym coachem, tutorem
akademickim, trenerem rozwoju osobistego i konsultantem w obszarze edukacji. Prowadzi
warsztaty i szkolenia z zakresu: przywédztwa, komunikacji miedzyludzkiej, asertywnosci, negocjacji,
zarzadzania sobg w czasie, budowania zespotéw, obstugi klienta, zarzgdzania coachingowego,
savoir vivru w biznesie i urzedzie.

Pasjonatka psychologii uczenia sie, ksztatcenia i neurodydaktyki. W wolnym czasie uwielbia
wycieczki rowerowe trasami MTB Beskidu Slagskiego. Jest mezatka, ma 19 letniego syna.

Nowa Dziekan jest zwigzana z cieszyriskg Akademig WSB od wielu lat, petnigc dotychczas funkcje
prodziekana.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

materiaty w formie pdf



Warunki uczestnictwa

Zapis na szkolenie przez strone AWSB.

Ukonczone studia wyzsze.

Informacje dodatkowe

1 godzina zaje¢ w Akademii WSB = 45 min. zaje¢ dydaktycznych

Warunki techniczne

Ustuga realizowana zdalnie poprzez platformy Ms Teams, ClickMeeting oraz Zoom

Minimalne wymagania sprzetowe, jakie musi spetnia¢ komputer Uczestnika lub inne urzadzenie do zdalnej komunikaciji: *Komputer
stacjonarny/laptop z dostepem do Internetu

Sprawny mikrofon i kamera internetowa (lub zintegrowane z laptopem)

Minimalne wymagania dotyczgce parametréw tgcza sieciowego, jakim musi dysponowa¢ Uczestnik: download 8 mb/s, upload 8 mb/s,
ping 15 ms

Niezbedne oprogramowanie umozliwiajgce Uczestnikom dostep do prezentowanych tresci i materiatéw: Zalecamy wykorzystanie
aktualnej wersji przegladarki CHROME (zaréwno na komputerach z systemem operacyjnym Windows jak i Apple

Kontakt

ﬁ E-mail sszczygiel@wsb.edu.pl

Telefon (+38) 887 722 303

Sandra Szczygiet



