Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalne podejscie do klienta z 1 943,40 PLN brutto

" uwzglednieniem obstugi trudnego klienta 1580,00 PLN  netto
AvENRANSEN Numer ustugi 2025/04/18/5061/2698448 121,46 PLN brutto/h
T 98,75 PLN netto/h

© Wroctaw / stacjonarna
AVENHANSEN Sp. z

0.0.

& Ustuga szkoleniowa
® 16h
Kok ke ke 5 06.11.2025 do 07.11.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie jest polecane szczegdlnie osobom, ktére w swojej pracy
Grupa docelowa ustugi kontaktuja sie z klientami, dbajac o dtugofalowe relacje i budujac dobry
wizerunek organizacji.

Minimalna liczba uczestnikow 3
Maksymalna liczba uczestnikéw 10

Data zakonczenia rekrutacji 04-11-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Znak Jakosci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

Podstawa uzyskania wpisu do BUR )
(MSUES) - wersja 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie do profesjonalnej obstugi klienta z uwzglednieniem sytuacji trudnych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

charakteryzuje i stosuje podstawowe
zasady bezposredniej komunikacji z
klientem

opisuje sposoby na komunikacje z
trudnym Klientem

stosuje umiejetnosci empatycznego
stuchania klientéw i eliminowania
ryzyka powstania sytuacji trudnych

kontroluje i wie co zrobi¢, zeby
samodzielnie nie ,wyhodowa¢”
trudnego klienta

radzi sobie z emocjami w kontaktach z
klientami

stosuje zasady budowania dobrych
relacji biznesowych z Klientem

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

wymienia zasady komunikacji z
klientem i opisuje sytuacje w jakich
mozna je stosowac (komunikacja
bezposrednia i zdalna)

definiuje czym jest proaktywna obstuga
klienta i opisuje jej zasady

wymienia metody radzenia sobie z
trudnym klientem

wymienia narzedzia komunikacyjne w
radzeniu sobie z zastrzezeniami

opisuje min. 3 metody komunikacji
ktére mozna dostosowa¢ do klienta w
preferencji Klienta

wymienia konsekwenciji ztej
komunikaciji z klientem i opisuje
sposoby na zarzjak temu zaradzi¢

opisuje min. 3 sposoby na
kontrolowanie swoich emocji w
kontaktach z klientami

wymienia i opisuje zasady obstugi
Klienta wptywajace na jego zadowolenie
i lojalnos¢

opisuje na czym polega "pozytywny
jezyk" oraz "odzwierciedlanie"

Metoda walidacji

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

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 weryfikacji?

TAK



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

TAK

Program

Praca z klientami wymaga doskonatego podejscia - nie tylko nastawienia na rozwigzywanie problemdw, czy umiejetnosci radzenia sobie z
trudnymi emocjami — a przede wszystkim proaktywnej, asertywnej postawy i umiejetnosci budowania relacji z klientami. Obstuga klienta
jest niezwykle wazna dla organizacji, ktérym zalezy na nawigzywaniu dtugotrwatych relaciji z klientem. Badania pokazujg bowiem, ze
gtéwnym powodem, dla ktdérego klienci rezygnuja z dotychczasowej wspotpracy, jest niezadowolenie z poziomu obstugi. Podczas
szkolenia ktadziony zostanie nacisk na prze¢wiczenie narzedzi komunikacyjnych pozwalajgcych doskonalenie profesjonalnego podejscia
do klienta.

Szkolenie jest polecane szczegdlnie osobom, ktére w swojej pracy kontaktujg sie z klientami, dbajgc o dtugofalowe relacje i budujgc dobry
wizerunek organizaciji.

W celu osiaggniecia jak najlepszych efektéw szkoleniowych grupa liczy maksymalnie 10 oséb. Podczas éwiczen grupowych Trener dzieli
uczestnikdéw na mniejsze podgrupy.

MODUL I. CWICZENIA WPROWADZAJACE
MODUL II. LICZY SIE DOSKONALOSC W PODEJSCIU DO KLIENTA

1. Czego oczekuje dzisiejszy Klient?
2. Czynniki satysfakcji klienta
3. Co sie zmienito w podejsciu do klienta? Trendy w obstudze klienta

MODUL lil. JAKOSC OBSLUGI MA CORAZ WIEKSZE ZNACZENIE
MODUL IV. PROAKTYWNA OBSLUGA KLIENTA - ZASADY

1. Wyprzedzanie oczekiwan klienta, czyli jak klient chciatby byé obstugiwany
e Wplyw pierwszej cechy - cwiczenie

2. Wymagania stawiane pracownikom obstugujacych klientow
e Umiejetnosci osobiste - cwiczenie indywidualne

3. Obstuga bezposrednia
4. 0ozmowa telefoniczna
5. E-obstuga

MODUL V. PSYCHOLOGICZNE TYPY ZACHOWAN KLIENTOW

1. Analiza zachowan klientéw jako element przewidywania i zapobiegania sytuacjom trudnym
o Cwiczenie - jak rozpoznac zachowania klientéw? Czego unikac w rozmowie z poszczegdlnymi typami klientow

2. Analiza Transakcyjna wg Erica Berne'a - jak rozmawiac¢ z klientem?
3. Dostosowanie sig do klienta podczas rozmowy
4. Cwiczenia - studium przypadkéw
e Trudny klient czy trudna sytuacja?
e Dlaczego powstajg trudne sytuacje z klientem?
e Wymagajacy klient, to nie trudny klient!
e Jak dotrze¢ do istoty sprawy?
e Narzedzia empatycznego stuchania
e Poswiecanie rozmoéwcy catkowitej uwagi
e Dawanie sygnatéw potwierdzajgcych aktywne stuchanie
e Pytania, parafrazowanie, empatyczne stuchanie
e  Klient oczekuje rozwigzan, a nie wymowek! Unikanie usprawiedliwiania sie
e Doktadne przekazywanie informaciji
e Udzielanie informacji, propozycje rozwigzar - jezyk korzysci

MODUL VI. CWICZENIA ROZMOW Z KLIENTEM - SYMULACJE



1. Trudne sytuacje z klientem - dlaczego powstajg?
2. Nastawienie do pracy z klientem ma znaczenie

MODUL VII. TEST NA WLASNE NASTAWIENIE

1. Emocje pozytywne klienta

2. Stowa, zdania, wyrazenia, ktére moga by¢ zrédtem powstawania trudnych sytuaciji
3. Emocje negatywne klienta

4. Wyrazenia, ktérych nalezy unikag, jak je zastapi¢ na pozytywnie brzmigce?

MODUL VIIl. CWICZENIE INDYWIDUALNE - ,CZARNE SLOWA, CZARNE WYRAZENIA”

1. Zastrzezenia klienta. Narzedzia komunikacyjne w radzeniu sobie z zastrzezeniami
2. Kiedy klient ma racje... Empatyczne przeprosiny

MODUL IX. PRZYDATNE TECHNIKI W BUDOWANIU DOBRYCH RELACJI Z KLIENTEM

. Odzwierciedlanie

. Otwarte wyrazanie intencji

. Pamietajmy o empatii

. Zadawanie wtasciwych pytan
. Podtrzymywanie rozmowy

. Kierowanie rozmowg

. Gotowos¢ niesienia pomocy
. Pozytywny jezyk

0o N O gk WON =

Przyktady struktur rozmow - ¢wiczenie
MODUL X. ASERTYWNOSC W SYTUACJACH TRUDNYCH

1. Asertywnos$¢ - budowanie postawy asertywne;j

2. Zdarta ptyta jako narzedzie radzenia sobie z niemozliwymi do realizacji zgdaniami klienta

3. Stawianie granic

4. Konstruktywna informacja zwrotna

5. Odgrywanie rél - scenki z wykorzystaniem poznanych technik asertywnych. Wspdlna analiza, wnioski

MODUL XIl. PODSUMOWANIE
MODUL XIll. WALIDACJA
Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia:

Szkolenie ma charakter warsztatowy, silnie odwotujgce sie do doswiadczenia uczestnikéw. Z duzg iloscig dyskusji, cwiczen
indywidualnych, w parach oraz grupowych, w tym:

e Analizy przypadkdéw

e Scenki symulacyjne

e Nagrania z symulatorem dZwieku
e Zadania indywidualne

e Testy

e Dyskusje

¢ Krétkie prezentacje wyktadowe

e Film

Proporcja zaje¢ praktycznych do teoretycznych to 60/40
Ustuga jest prowadzona w trybie godzin dydaktycznych (45min). Przerwy nie wliczaja sie w czas trwania ustugi.
Szczegodtowe informacje dotyczace szkolenia znajduja sie pod ponizszym linkiem:

https://szkolenia.avenhansen.pl/szkolenia-otwarte/profesjonalne-podejscie-do-klienta-z-uwzglednieniem-obslugi-trudnego-klienta-2025-
11-06-wroclaw.html



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 2

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

Profesjonalne

podejscie do

klienta z Adrianna Zbiriska 06-11-2025 10:00 17:00 07:00
uwzglednieniem

obstugi trudnego

klienta

Profesjonalne

podejscie do

klienta z Adrianna Zbinska 07-11-2025 09:00 16:00 07:00
uwzglednieniem

obstugi trudnego

klienta
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1943,40 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 580,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 121,46 PLN
Koszt osobogodziny netto 98,75 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

0 Adrianna Zbinska

‘ ' Trener i praktyk. Wieloletni menedzer, kierujgcy zespotami i projektami. Posiada 15 letnie
doswiadczenie w sprzedazy i obstudze klienta. Od 1998 roku prowadzi szkolenia biznesowe.
Dos$wiadczenie zdobywata jako: kierownik Biura Zarzadu i Controllingu w firmie produkcyjnej
JHanka" S.A,, dla ktérej wspédttworzyta, wdrozyta system controllingu. Kolejne zajmowane



stanowiska to menedzer zespotu sprzedawcéw i menedzer ds. szkolen. Podczas swojej kariery
zawodowej zbudowata i zarzgdzata zespotem, ktéry osiggnat trzecie miejsce w Polsce za wyniki w
sprzedazy w latach 2001-2002.

Wieloletni trener i wyktadowca miedzy innymi w Wyzszej Szkole Menedzerskiej w Legnicy.
Ukonczyta zarzadzanie oraz prawo na Uniwersytecie Wroctawskim, a takze studia podyplomowe
pedagogiczne na Uniwersytecie Zielonogdrskim.

Ukonczone kursy:

« Management Skills Seminar;

« Limra International Inc. Unit Manager's Training Seminar;

« Limra International Inc.

+ Szkolenie dla treneréw: Piotra Tymochowicza

« Szkolenia trenerskie (dwa poziomy) — Metaedukacja

« Szkolenia trenerskie (dwa poziomy) — Moderator Studia Pedagogiczne

+ Szkolenia wewnetrzne - cyklicznie prowadzone w TU Allianz Polska SA w latach: 1999 — 2003

Posiadane certyfikaty:

+ Management Skills Seminar;

« Limra International Inc. Unit Manager's Training Seminar; Limra International Inc.
Wspotautorka EMS - Elektronicznego Menedzera Szkolen oraz platformy badawczej SPOT -
systemow informatycznych, wspomagajgcych zarzadzanie szkoleniami i badaniami.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Autorskie materiaty szkoleniowe (skrypt, ¢wiczenia, testy) oraz certyfikat ukonczenia szkolenia (przy frekwencji min 80%).

Warunki uczestnictwa

Prosimy o wypetnienie formularza zgtoszeniowego na stronie ,Baza Ustug Rozwojowych” oraz AVENHANSEN

Informacje dodatkowe

W ramach szkolenia otwartego gwarantujemy Panistwu:

+ Mitg i fachowa obstuge

* Profesjonalizm trenera

+ Ciekawe materiaty szkoleniowe

+ Dyplomy ukoniczenia szkolenia

+ Wsparcie poszkoleniowe Trenera (do miesigca po zakoriczonym szkoleniu)

* Mozliwo$¢ uzyskania pomocy od Treneréw poprzez profesjonalne forum szkoleniowe, stworzone specjalnie na tego rodzaju potrzeby.
* Mozliwos¢ wptywu na zakres i przebieg szkolenia akceptowalny przez wszystkich jego uczestnikéw

Oferujemy réwniez mozliwo$¢ wymiany spostrzezen i wnioskéw z innymi uczestnikami szkolenia:

Zobacz forum: www.forum-szkolenia.pl

1 godz. szkoleniowa = 45 min



Adres

ul. Jana Ewangelisty Purkyniego 10
50-156 Wroctaw
woj. dolnoslaskie

Hotel***** Radisson Blu

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

o Katarzyna Szypowska

ﬁ E-mail kszypowska@avenhansen.pl

Telefon (+48) 515212 452



