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Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikéw
Data zakonczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi
Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

© Poznan / stacjonarna

1 168,50 PLN brutto
950,00 PLN netto
166,93 PLN brutto/h
135,71 PLN netto/h

Biznes / Organizacja

Szkolenie jest skierowanie dla oséb, ktére w swojej codziennej pracy maja
kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem.

Jest to ustuga adresowana réwniez do uczestnikéw projektu ,Kierunek —
Rozwdj".

21-09-2025

stacjonarna

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Szkolenie przygotowuje uczestnikéw do profesjonalnej i skutecznej obstugi klienta, opartej na komunikacji, empatii oraz
dostosowaniu stylu dziatania do réznych typow klientdw. Uczestnicy poznajg aktualne trendy i oczekiwania klientow,
zrozumiejg, czym jest dobra obstuga z perspektywy odbiorcy oraz jak ksztattowac¢ pozytywne doswiadczenia klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

poprawnie wskazuje i opisuje technike

. . - Test teoretyczn
etykietowania emociji klienta yezny

Stosuje techniki radzenia sobie z
emocjami wiasnymi i klienta rozpoznaje, ktére dziatania pomagaja
wygasi¢ negatywne emocje w Test teoretyczny

przyktadach sytuacyjnych

wskazuje réznice miedzy czterema
postawami: agresywng, ulegts, Test teoretyczny

Stosuje zasady asertywnej komunikacji lekcewazacy i asertywna
w relacjach z klientami

dobiera wtasciwy przyktad komunikatu

" Test teoretyczny
asertywnego do sytuacji

rozpoznaje elementy aktywnego
stuchania (parafraza, potwierdzenie, Test teoretyczny

Stosuje techniki aktywnego stuchania w dopytywanie)

kontakcie z klientem

dobiera reakcje, ktdra najlepiej

Test teoretyczn
odpowiada na potrzeby klienta yezny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
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

Czas trwania szkolenia to 1 dzien szkoleniowy - godz. 9:00 - 16:00 - 7 h zegarowych (8 h dydaktycznych + przerwy).
PROGRAM SZKOLENIA:

MODUL |

Trudne sytuacje i wymagajacy klienci — wprowadzenie

¢ Kiedy i dlaczego sami czasem stajemy sie trudnym klientem?
e Co frustruje klienta w obstudze?

e Corobi¢, gdy klient krzyczy, przerywa, narzuca wole?

e Okazywanie zrozumienia jako narzedzie w obstudze klienta.

e Techniki przyjmowania perspektywy klienta.

Cwiczenie: Design Thinking - mapa empatii trudnego klienta.
MODUL Il
Radzenie sobie z emocjami

e Techniki radzenia sobie z negatywnymi emocjami klienta.

¢ Wygaszanie emocji swoich i klienta.

¢ Bodziec vs Reakcja — model przestrzeni Swiadomego wyboru V. Frankla.
¢ Budowanie emocjonalnego dystansu do sytuacji.

Cwiczenie: Technika etykietowania emocji klienta.
MODUL Il
Metody postepowania z wymagajacym klientem w konfliktowej sytuaciji

e o Wystuchanie - jako najtansze ustepstwo.
¢ Techniki aktywnego stuchania i utozsamiania sie z perspektywa klienta.
¢ Diagnoza wtasnego stylu rozwigzywania konfliktu.
e Zasady prowadzenia negocjacji.

Cwiczenie: Symulacje rozméw z trudnym klientem.
MODUL IV
Obstuga trudnego klienta

¢ Jak zachowac¢ spokdj w napietej sytuacji.

e Komunikat WPROST.

e Qdrdznianie faktéw od interpretacji.

e Czym jest zdrowy dystans oraz nadmierne zaangazowanie w obstudze klienta?

Cwiczenie: Technika przejmowania kontroli nad rozmowa.
MODUL V
Asertywna komunikacja

¢ Jak zachowac partnerska relacje w trudnej sytuacji?

e Jak radzi¢ sobie z agresjg klienta.

e 4 postawy w relacjach: agresywna, lekcewazaca, ulegta, asertywna.
¢ Obrona granic, asertywna odmowa.

Cwiczenie: Symulacje rozméw i obrona granic w praktyce.
MODUL VI
Zarzadzanie stresem i frustracja

¢ Przebieg reakcji stresowej - zmiany w zachowaniach i fizjologii.



e Jak nie bra¢ problemow klientéw do siebie i chronic¢ sie przed wypaleniem w pracy.
¢ Techniki zmiany nastawienia — myslenie pytaniami model Marilee Adams.

e Techniki oddechowe. Rola przerw. Przekaski ruchowe w pracy.

e Rytualy koriczenia dnia pracy.

Cwiczenie: Techniki szybkiego resetu do zastosowania w pracy.
MODUL VII
Case study

¢ analiza konkretnych sytuacji pojawiajacych sie w pracy z klientem,

e ¢wiczenie umiejetnosci potrzebnych w rozmowie z klientem -sposéb formutowania wypowiedzi, zbierania potrzeb, zadawania pytan,
udzielania informaciji,

e pytania w analizie potrzeb klienta — jak dobrze zaczaé i jak sie dowiedzie¢, czego klient naprawde chce,

e inicjatywa wtasna — jak mozemy pomdc klientowi, efekt WOW

e w obstudze klienta,

¢ typologia klientéw - jak rozpoznawac i wtasciwie reagowac na rézne style zachowan i komunikacji,

¢ analiza bteddw, jakie popetniamy w rozmowach z klientami.

WALIDACJA

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. . . ; . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakornczenia

Brak wynikoéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1168,50 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 950,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 166,93 PLN
Koszt osobogodziny netto 135,71 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 0



Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

* materialy szkoleniowe w segregatorach bedace uzupetnieniem tresci prezentowanych w trakcie warsztatu,
» fotoprotokoét - prezentacja zawierajgca zdjecia flipchartéw wykorzystanych podczas szkolenia, zawierajg one kluczowe pomysty,
wypracowane metody dziatania oraz podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas zaje¢.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem niezbednym do spetnienia przez uczestnikéw, aby realizacja ustugi pozwolita na osiggniecie gtéwnego celu jest aktywnosc¢
oraz obecnos$¢ na szkoleniu.

Informacje dodatkowe

Organizator moze odwotaé szkolenie, jezeli nie zbierze sie minimalna grupa 3 oséb.
PROSIMY O KONTAKT PRZED Zt OZENIEM WNIOSKU O DOFINANSOWANIE, W CELU SPRAWDZENIA DOSTEPNOSCI TERMINU.

Realizujemy dziatania rozwojowe réwniez w formie dedykowanej, wéwczas program i warunki organizacyjne (termin, miejsce) ustalamy
wspdlne z Klientem. Pracujemy stacjonarnie i zdalnie. Zapraszamy do kontaktu, w celu ustalenia formy szkolenia i sposobu pracy: tel. 881
036 989.

Tematyka:

Coaching menedzerski, Zarzadzanie zespotem, Zarzadzanie zmiang, Rozwigzywanie konfliktéw, Motywowanie, Prowadzenie trudnych
rozméw z pracownikami, Feedback, Organizacja czasu pracy, Komunikacja, Asertywnos$é, Sprzedaz, Obstuga Klienta, Negocjacje,
Radzenie sobie ze stresem, Odpornos$¢ psychiczna, Employer Branding, Rekrutacja, Wypalenie zawodowe, Wystapienia publiczne i
autoprezentacja, Train the trainers, Mentoring, Wspétpraca, Mediacje w konflikcie.

Zawarto umowe z WUP w Toruniu w ramach projektu Kierunek—Rozwdj.

Adres

ul. Serbska 6a/1
61-696 Poznan

woj. wielkopolskie

Siedziba firmy OPEN Konsultacje i Szkolenia s.c.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wii

Kontakt

Julita Gotkowicz - Zok

E-mail julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl
Telefon (+48) 881 036 989




