Mozliwo$¢ dofinansowania

Asertywnos¢ w obstudze Klienta - 1 783,50 PLN brutto
e efektywna obstuga klientéw w sytuacjach 1450,00 PLN netto
AVENl:i\NSEN' trUdnYCh i konﬂiktOWYCh 222,94 PLN brutto/h

o Numer ustugi 2025/04/22/5061/2701290 181,25PLN netto/h

© Warszawa / stacjonarna
AVENHANSEN Sp. z

0.0.

18,886 ¢

& Ustuga szkoleniowa

® 8h
59 19.05.2025 do 19.05.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest dla pracownikéw ktérych zadaniem jest

G docel tugi
rupa docelowa ustug! obstuga klienta.

Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 16-05-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

Znak Jakosci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

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

Cel

Cel edukacyjny

Przygotowanie do radzenia sobie z trudnymi klientami poprzez
kontrole emocji po stronie wtasnej oraz rozméwcy a takze stosowania skutecznych technik asertywnego i
perswazyjnego zatrzymywania i rozwigzywania sytuacji potencjalnie konfliktowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Wymienia min. 3 poznane metody

Test teoretyczn
radzenia sobie z trudnym klientem yezny

Wymienia narzedzia komunikacyjne
wykorzystywane podczas radzenia Test teoretyczny

Opisuje sposoby na komunikacje z
pistje sp y e sobie z zastrzezeniami ze strony Klienta

trudnym Klientem

Wymienia min. 3 techniki asertywne
jako odpowiedz na zachowania

. . . Test teoretyczny
agresywne i manipulacyjne ze strony

Klienta

Wymienia min. 3 sposoby na
kontrolowanie swoich emocji w Test teoretyczny

kontaktach z klientami
Radzi sobie z emocjami i stresem w

kontaktach z klientami
Wymienia min. 3 techniki pozwalajace

na radzenie sobie z wtasnym napieciem Test teoretyczny
i stresem w obstudze trudnego klienta

Stosuje zasady obstugi Klienta Charakteryzuje zasady obstugi Klienta
wplywajace na jego zadowolenie i wplywajace na jego zadowolenie i Test teoretyczny
lojalnosé lojalnosé

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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 zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

TAK



Program

Rozmowa z klientem, przebiegajgca bez wigkszych zakitdcen, to sprawdzian podstawowych umiejgtnosci komunikacyjnych i
negocjacyjnych. Wyzwaniem staje sie sytuacja, kiedy rozméwca zachowuje sie w sposéb wykraczajacy poza ramy spokojnej, rzeczowej
wymiany zdan. ,Nietypowe” zachowania wprawiajg nas w zaktopotanie oraz uruchamiajg rézne emocje, a te niekoniecznie podpowiadaja
sensowne rozwigzania i wptywajg na dobry przebieg rozmowy. Umiejetno$¢ wyboru wtasciwej reakcji na trudne zachowania rozméwcy
pozwala zachowa¢ réwnowage wewnetrzna oraz budowac¢ wspotprace na poziomie potrzeb, standardéw i opinii, mimo dzielgcych nas
réznic. Asertywne odpowiadanie na zastrzezenia, zarzuty, przyjmowanie krytyki i udzielanie konstruktywnej informacji zwrotnej to
gtéwne cele tego warsztatu, opartego na wielu praktycznych éwiczeniach i symulacjach.

PROGRAM SZKOLENIA:
MODUL I. ROLA JAKOSCI OBSLUGI TRUDNEGO KLIENTA (mini-wykfad z prezentacja multimedialng, dyskusja moderowna)

e Obecne problemy wynikajgce z kontaktéw z klientem
e Wizerunek obstugi klienta

e Proaktywna postawa w obstudze Klienta

e Korzysci dla mnie i Firmy z efektywnej obstugi klienta

MODUL Il. KLIENT ,TRUDNY", CZYLI JAKI? (mini-wyktad z prezentacjg multimedialng, dyskusja moderowna, case study)

¢ Klient ,trudny”, ,wymagajacy”, a moze ,konfliktowy” — analiza pojecia metoda ,drzewka problemowego”.

¢ Co czyni zachowanie cztowieka ,trudnym dla otoczenia”?— mechanizmy uruchamiajgce niepozadane zachowania
e ,Tréjkat satysfakciji”, czyli co wptywa na postawy klienta

¢ 0 co zadba¢ w ,pierwszym kontakcie”, aby wzbudzi¢ zaufanie i ostabi¢ potencjalny opér

e Etyczne aspekty kontaktu z klientem

MODUL Iil. SYTUACJE KONFLIKTOWE W PRACY Z KLIENTEM (mini-wyktad z prezentacjg multimedialng, dyskusja moderowna,
symulacje, case study)

e Zastrzezenia, obiekcje, skargi — zderzenie oczekiwan z rzeczywistoscig jako zrodta oporu. Rozumienie intencji i potrzeb klienta
kluczem do szukania wtasciwych form reagowania

¢ Nastawienie do osoby, sytuaciji, wtasnej roli w rozmowie— czyli kilka stéw

¢ 0 ,samospetniajgcej sie przepowiedni”

e Stowa ,kwiaty” i stowa ,kolce”. Przeformutowania wypowiedzi w kierunku eliminowania stéw, zwrotéw, ktére wzmacniajg opor

¢ Sparing komunikacyjny - trening reagowania w sytuacjach potencjalnie konfliktowych

e w oparciu o model diagnozy i zarzagdzania sytuacjg A-B-C-D

MODUL IV. ASERTYWNOSC W KONTAKCIE Z AGRESYWNYM KLIENTEM (mini-wyktad z prezentacja multimedialng, dyskusja moderowna,
symulacje, test)

¢ Podstawowe zatozenia i prawa asertywne. Nieporozumienia zwigzane z pojeciem asertywnosci i ich konsekwencje
e Techniki asertywne jako odpowiedz na zachowania agresywne i manipulacyjne

e Deeskalacja zachowan z obszaru ,roszczeniowosci” i przekraczania granic

e Techniki udzielania konstruktywnych informacji zwrotnych

¢ Przekazywanie niepopularnych decyzji / informacji

MODUL V. LAGODZENIE STRESU W OBSLUDZE KLIENTA (mini-wyktad z prezentacjg multimedialng, dyskusja moderowna, symulacje,
case study)

e ,To tylko stowa” — sposoby reagowania niezaleznie od reakcji emocjonalnej klienta

e Techniki tagodzace, pozwalajgce klientowi na wycofanie sie z niewtasciwego zachowania

¢ ,Kontenerowanie” emocji klienta oraz kontrola emocji wtasnych.

e Trening antystresowy — jak radzi¢ sobie z wtasnym napigciem i stresem w obstudze trudnego klienta

MODUL VI. WALIDACJA - test teoretyczny rozdawany przez Trenera a sprawdzany przez WALIDATORA
Metody pracy, ktore zastosujemy podczas szkolenia

¢ Mini-wyktad z prezentacjg multimedialna
¢ Dyskusja moderowna

e Test

e Symulacje

e Case study



Proporcja zaje¢ praktycznych do teoretycznych to 70/30

Ustuga jest prowadzona w trybie godzin dydaktycznych (45min). Przerwy nie wliczajg sie w czas trwania ustugi.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé¢: 7

Przedmiot / temat

L Prowadzacy
zajec

€29 MODUL .

ROLA JAKOSCI

OBSLUGI

TRUDNEGO

KLIENTA (mini- Maciej
wyktad z Leszczynski
prezentacja

multimedialng,

dyskusja

moderowna)

MODUL

Il. KLIENT

+TRUDNY”, CZYLI

JAKI? (mini-

wyktad z Maciej
prezentacja Leszczynski
multimedialna,

dyskusja

moderowna, case

study)

MODUL

Ill. SYTUACJE
KONFLIKTOWE W

PRACY Z

KLIENTEM (mini-

wyktad z Maciej
prezentacja Leszczynski
multimedialng,

dyskusja

moderowna,

symulacje, case

study)

Maciej
Leszczynski

Przerwa

Data realizacji
zajeé

19-05-2025

19-05-2025

19-05-2025

19-05-2025

Godzina
rozpoczecia

10:00

11:00

12:00

13:30

Godzina
zakonczenia

11:00

12:00

13:30

14:00

Liczba godzin

01:00

01:00

01:30

00:30



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
o Prowadzacy y . -
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin
MODUL IV.
ASERTYWNOSC
W KONTAKCIE Z
AGRESYWNYM
KLIENTEM (mini- .
Maciej
wyktad z Lo 19-05-2025 14:00 15:30 01:30
. Leszczynski
prezentacja
multimedialng,
dyskusja
moderowna,
symulacje, test)

MODUL

V. LAGODZENIE

STRESU W

OBSLUDZE

KLIENTA (mini-

wyktad z Maciej
prezentacja Leszczynski
multimedialna,

dyskusja

moderowna,

symulacje, case

study)

19-05-2025 15:30 16:45 01:15

MODUL VI.
WALIDACJA -
test teoretyczny
rozdawany przez
Trenera a
sprawdzany

19-05-2025 16:45 17:00 00:15

przez
WALIDATORA

Cennik
Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1783,50 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1450,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 222,94 PLN

Koszt osobogodziny netto 181,25 PLN



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1
O Maciej Leszczynski

‘ ' Autor, konsultant i trener przy realizacji kompleksowych programéw szkoleniowych dla kluczowych
Klientéw z ponad 15 letni doswiadczeniem w prowadzeniu szkolen.

Przez trzynascie lat pracowat w biznesie i posiada doswiadczenie zarbwno z zakresu sprzedazy i
negocjacji jak i zarzadzania pracownikami dziatu sprzedazy.

1. Wydziat Zarzadzania i Marketingu w Wyzszej Szkole Przedsigbiorczosci i Zarzadzania im. L.
Kozminskiego w Warszawie.

2. Szkota Treneréw Biznesu , Trop” dziatajgcej pod Patronatem Polskiego Towarzystwa
Psychologicznego.

3. Szkota Treneréw Rozwoju Osobistego Metodg Tippinga

4. Szkolenie akredytacyjnege dla Treneréw Insights Discovery

5. Szkota Coachingu Narzedziowego

6. Szkolenie akredytacyjne z nowej wersji metodologii KirkPatrick’a (poszkoleniowe narzedzia
prowadzgce szkolony zespét do osiggania wyznaczonych celéw).

7. Szkota Coachéw ICF ACSTH z egzaminacjag VCC.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

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

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest przestanie zgtoszenia za posrednictwem BUR oraz strony AVENHANSEN

Informacje dodatkowe

W ramach szkolenia otwartego gwarantujemy Panstwu:

¢ Petng interaktywnos$¢ szkolenia z Trenerem AVENHANSEN

¢ Prace w kameralnych grupach szkoleniowych

e Mitg i fachowa obstuge

e Doswiadczenie i doskonate przygotowanie merytoryczne Trenera

e Odpowiednio dobrane metody i techniki szkoleniowe

e Autorskie materiaty szkoleniowe

e Certyfikat ukoniczenia szkolenia

» Wsparcie poszkoleniowe Trenera (do miesigca po zakoriczonym szkoleniu kazdy uczestnik bedzie mogt kontaktowac sie z Trenerem
mailowo i telefonicznie)

* Mozliwos¢ uzyskania pomocy od Treneréw oraz wymiany spostrzezen i wnioskéw z innymi uczestnikami szkolenia w ramach
stworzonego specjalnie w tym celu profesjonalnego forum szkoleniowego: Zobacz forum: www.forum-szkolenia.pl

1 godz. szkolenia=45 min.



Adres

al. Aleje Jerozolimskie 49/4
00-697 Warszawa

woj. mazowieckie

CENTRUM SZKOLENIOWE ALEJE

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

o Katarzyna Szypowska

ﬁ E-mail kszypowska@avenhansen.pl

Telefon (+48) 515212 452



