Mozliwo$¢ dofinansowania

Sprzedaz: praca z trudnym klientem. 1205,40 PLN bruto
Numer ustugi 2025/04/14/37822/2689374 980,00 PLN netto
@ 150,68 PLN brutto/h
forecast 122,50 PLN  netto/h
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CIA ® Ustuga szkoleniowa
KA kkk 47/5 () gn

38 ocen £ 22.10.2025 do 22.10.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

¢ Przedstawicieli handlowi;

e Sprzedawcy;

e Kupcy;

e Menedzerowie zespotéw sprzedazowych;

¢ Przedsigbiorcy;

¢ Osoby zainteresowane rozwojem osobistym.
¢ Osoby pracujace z klientem

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 6
Maksymalna liczba uczestnikow 12

Data zakonczenia rekrutaciji 17-10-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

Certyfikat systemu zarzadzania jako$cia wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

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

Cel

Cel edukacyjny



Celem warsztatu uswiadomienie wagi skutecznej pracy z trudnym i niewygodnym klientem oraz z problematycznymi
zastrzezeniami. Udziat w warsztacie pozwala uswiadomi¢ uczestnikom znaczenie rozpoznawania emocji wtasnych i
klienta w kontaktach handlowych. Efektem powinno by¢ podniesienie jakosci relacji i wspétpracy z klientami.

Szkolenie obejmuje praktyczne symulacje sytuacji konfliktéw biznesowych

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

W obszarze WIEDZY:
Nabycie wiedzy w zakresie technik
rozmowy z trudnym klientem.

1. Zakres - dla szkolenia zdefiniowano
grupe docelowg oraz zdefiniowano jego Test teoretyczny

Poznanie czynnikéw, ktére odgrywaja zakres

najwazniejszg role w procesie pracy z
trudnym klientem.

W obszarze UMIEJETNOSCI:
Nabycie umiejetnosci rozpoznawania
podstawowych technik rozmowy z

. 2. Wzorzec - zdefiniowano standard
trudnym klientem.

wymagan, tj. efektéw uczenia sie, ktére

Nabycie umiejetnosci stosowania . . . . Test teoretyczny
. L osiggng uczestnicy w wyniku udziatu w

podstawowych technik negocjacyjnych. szkoleniu

Umiejetne wykorzystywanie ’

komunikacji i emocji w procesie pracy z

trudnym klientem.

W obszarze KOMPETENCJI: 3. Ocena - po zakonczeniu szkolenia

zostanie przeprowadzona weryfikacja
efektéw uczenia sie na podstawie: test
wiedzy.

Otwarta i gotowa postawa do udziatu w
procesie rozmowy.

Podniesienie swiadomosci relacji
pomiedzy emocjami, komunikacja i
negocjacjami.

Test teoretyczny

4. Poréwnanie — poréwnanie

Wieksza $wiadomos¢ efektywnosci, uzyskanych wynikéw w pkt. 3 (ocena) z
odpowiedzialno$ci oraz $wiadomego przyjetymi wymaganiami (z pkt. 2 -
zarzadzania zyciem i praca. wzorzec).

Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenc;ji

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 zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

-Kim jest ,trudny klient”? Typologie zachowan

-Réznice miedzy trudnym klientem a trudng sytuacja

-Klasyfikacja typow trudnych klientéw (np. agresywny, roszczeniowy, niezdecydowany, emocjonalny)
-Praca w grupach: analiza przypadkéw

-Zrédta napiecia — z czego wynikaja trudne zachowania klientéw?
-Psychologia stresu i emocji

-Budowanie odpornosci psychicznej i radzenie sobie z emocjami
-Asertywnosc vs. agresja i ulegtos¢

Praktyczne techniki komunikacyjne i interwencje w sytuacjach trudnych
Skuteczna komunikacja z trudnym klientem

-Techniki aktywnego stuchania

-Jezyk neutralny i deeskalacja napiecia

-Reagowanie w sytuacjach konfliktowych — scenki i case studies
-Symulacje rozméw z réznymi typami klientéw

-Strategie dtugoterminowe: jak zapobiega¢ trudnym sytuacjom?
-Proaktywne podejscie do klienta

-Ustalanie granic i regut wspétpracy

-Podsumowanie

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 5

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L . B . Liczba godzin

zajeé zajec rozpoczecia zakoriczenia
Pracaz Maciej

i i 22-10-2025 13:00 15:15 02:15
trudnym klientem Rzepkowski

Maciej

Przerwa 22-10-2025 15:15 15:30 00:15

Rzepkowski



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy o, X ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia
Pracaz Maciej
. . 22-10-2025 15:30 17:45 02:15
trudnym klientem Rzepkowski
Maciej
Przerwa X 22-10-2025 17:45 18:00 00:15
Rzepkowski
Praca Maciej
'z oo 22-10-2025 18:00 19:30 01:30
trudnym klientem Rzepkowski
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 205,40 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 980,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 150,68 PLN
Koszt osobogodziny netto 122,50 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121
0 Maciej Rzepkowski

‘ ' Maciej Rzepkowski

Trener Biznesu, Konsultant, Wyktadowca, Coach.

Absolwent Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu tddzkiego, Studiéw Podyplomowych w CSP
WSIiZ w Rzeszowie oraz Studium Psychologii i Komunikacji Interpersonalnej w Bielsku-Biate;.
Certyfikowany trener (Brian Tracy International), certyfikowany coach ICI (The International
Association of Coaching Instititutes) oraz certyfikowany diagnosta inteligencji emocjonalnej (El
Expert). Praktyk sprzedazy i zarzadzania z niemal 30 letnim doswiadczeniem zawodowym, z czego
ponad 15 ostatnich lat to wytgcznie praca rozwojowa z ludzmi

i zespotami. W liczbach to okoto 750 godzin praktyki coachingowej i mentoringowej, 8500 godzin
pracy szkoleniowo-warsztatowej i 2500 godzin pracy konsultingowej (doradczej). Budowat od
podstaw i szkolit miedzy innymi: dziaty sprzedazy, obstugi klienta

i telemarketingu. Pracuje na co dzien z zarzgdami firm i zespotami handlowymi, prowadzi warsztaty
rozwojowe, strategiczne oraz indywidualne sesje coachingowe dla manageréw.



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymaja:

» podstawowy pakiet materiatéw szkoleniowych (notatnik, dtugopis, teczka),
e wybrane materiaty udostepnione w formie drukowanej/elektronicznej,
¢ certyfikat ukoriczenia szkolenia.

Warunki uczestnictwa

1. Zgtoszenie udziatu: za posrednictwem BUR lub przestanie zgtoszenia drogg mailowa: szkolenia@forecast.com.pl - we wskazanych
terminach rekrutacji.

2. Umiejetnos¢ podstawowej obstugi komputera.

3. Whniesienie optaty za udziat w szkoleniu na minimum 3 dni robocze przed jego rozpoczeciem.

4. Aktywne uczestnictwo i otwartos$¢ ktére zawsze wzmacniajg efekty udziatu w ustugach szkoleniowych!

Zapraszamy!

Informacje dodatkowe

Warunkiem uruchomienia szkolenia jest udziat min. 6 os6b (wniesiona optata).

Ustuga oferowana jako otwarta, ale moze by¢ réwniez zrealizowana w formie zamknietej u klienta - wymagana deklaracja udziatu min. 8
oso6b. W takim wypadku cena nie obejmuje kosztéw logistycznych: zapewnienia sali szkoleniowej, cateringu dla uczestnikdw,
zakwaterowania i wyzywienia trenera.

W przypadku ustug dofinansowanych cena nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa.
Czas trwania prezentowany jest w godzinach dydaktycznych (1h = 45 minut) i uwzglednia przerwy.
Pytania prosimy wysyta¢ na adres: szkolenia@forecast.com.pl

Informacje mozna uzyska¢ réwniez pod numerami telefonu: 533 180 588

Adres

ul. Walerego Wroblewskiego 18/1106
93-578 £6dz

woj. todzkie

Szkolenie realizowane pod adresem wskazanym powyzej. Do dyspozycji uczestnikow bedzie sala szkoleniowa,
wyposazona w 15 stanowisk dla uczestnikdw (biurka i krzesta) oraz stanowisko dla prowadzgcego (biurko i krzesto),
tablice suchoscieralng oraz rzutnik. W oknach zamontowano rolety nieprzepuszczajgce $wiatta, co znacznie utatwia
prezentacje materiatéw multimedialnych. W budynku sg windy. Sala jest klimatyzowana. Istnieje mozliwos¢ realizacji
szkolenia pod wskazanym przez Zamawiajgcego ustuge adresem.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

e Laboratorium komputerowe



Kontakt

Agnieszka Pawtowska

E-mail szkolenia@forecast.com.pl
' /%\ Telefon (+48) 601 900 760



