Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie Trudny klient - komunikacja i 1 450,00 PLN brutto
<< excellent ~ obstuga trudnego klienta 1450,00 PLN netto

Numer ustugi 2026/03/20/55614/3425084

2 intellect

Excellent Maciej
Wienke

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

® 16h

5 08.07.2026 do 09.07.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

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

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

90,63 PLN brutto/h
90,63 PLN netto/h
169,00 PLN cena rynkowa @

© zdalna w czasie rzeczywistym

Biznes / Sprzedaz

Szkolenie skierowane jest do oséb majacych bezposredni kontakt z
klientem, w szczegolnosci pracownikow dziatéw obstugi klienta,
sprzedazy, reklamacji oraz wsparcia posprzedazowego. Adresowane jest
réwniez do menedzeréw zespotdw, konsultantéw, handlowcoéw oraz oséb
pracujacych w branzach ustugowych, handlowych i administracyjnych,
ktore w swojej pracy spotykaja sie z trudnymi sytuacjami
komunikacyjnymi. Uczestnikami moga by¢ zaréwno osoby
rozpoczynajace prace z klientem, jak i doswiadczeni pracownicy chcacy
doskonali¢ swoje kompetencje interpersonalne i zwiekszy¢ skutecznosé
w radzeniu sobie z wymagajgcymi klientami oraz sytuacjami
konfliktowymi.
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Celem szkolenia jest rozwéj kompetencji uczestnikow w zakresie skutecznej komunikacji z trudnym klientem oraz
radzenia sobie w sytuacjach konfliktowych w srodowisku zawodowym. Uczestnicy zdobedg wiedze dotyczaca
mechanizmoéw zachowan klientéw, przyczyn trudnych sytuacji oraz sposoboéw ich konstruktywnego rozwigzywania. W
trakcie szkolenia rozwing umiejetnosci identyfikowania potrzeb klienta, stosowania adekwatnych technik
komunikacyjnych, kontrolowania emociji.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

potrafi identyfikowaé potrzeby i emocje
klienta w trakcie rozmowy

stosuje metody radzenia sobie z przygotowuje schemat rozmowy
trudnymi emocjami wtasnymi i klienta
stosuje techniki budowania relacji w

potrafi prowadzi¢ rozmowe z klientem éwiczeniach Test teoretyczny z wynikiem
w sposob asertywny i profesjonalny dokonuje analizy przypadkéw generowanym automatycznie
wykorzystuje techniki deeskalacji proponuje rozwigzania zgodne z

konfliktu w kontakcie z klientem poznanymi metodami

analizuje sytuacje problemowe i dobiera
adekwatne rozwigzania komunikacyjne

Cel biznesowy

Celem biznesowym ustugi jest podniesienie jakosci obstugi klienta poprzez rozwéj kompetencji pracownikow w zakresie
komunikaciji interpersonalnej i radzenia sobie z trudnymi sytuacjami. Nabycie umiejetnosci skutecznego reagowania na
zachowania trudnych klientéw przyczynia sie do ograniczenia liczby konfliktéw, skrécenia czasu obstugi oraz
zwiekszenia satysfakcji klientéw. Szkolenie wptywa réwniez na poprawe efektywnosci pracy zespotdw, redukcije stresu
pracownikdw oraz zmniejszenie ryzyka utraty klientoéw. W dtuzszej perspektywie przektada sie to na wzmocnienie relacji
z klientami, poprawe wizerunku organizacji oraz optymalizacje proceséw obstugi.

Efekt ustugi

Po zakoniczeniu szkolenia uczestnik potrafi skutecznie prowadzi¢ rozmowy z trudnym klientem, wykorzystujgc adekwatne techniki
komunikacyjne oraz metody deeskalacji konfliktu. W praktyce zawodowej stosuje poznane narzedzia do identyfikacji potrzeb klienta,
kontrolowania emociji oraz rozwigzywania sytuacji problemowych. Dzieki temu realizuje zadania zwigzane z obstugg klienta w sposéb
bardziej efektywny, ogranicza eskalacje konfliktéw oraz przyczynia sie do poprawy jakosci relacji z klientami i sprawniejszego przebiegu
procesow obstugowych w organizacji.

kryteria weryfikaciji:

przeprowadzenie symulowanej rozmowy z trudnym klientem z zastosowaniem poznanych technik
rozwigzanie studium przypadku z zakresu obstugi klienta

poprawne zastosowanie metod komunikacyjnych w ¢wiczeniu praktycznym

analiza sytuacji problemowej i dobér adekwatnych dziatan

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi



Potwierdzenie osiggniecia efektéw nastepuje poprzez obserwacje uczestnika w trakcie wykonywania zadan praktycznych, takich jak
symulacje rozmoéw z klientem, analiza studiéw przypadkéw oraz ¢wiczenia problemowe. Dodatkowo stosowane moga by¢ testy wiedzy
oraz ocena przygotowanych rozwigzan i sposobu ich prezentaciji, co umozliwia weryfikacje poziomu opanowania kompetencji.

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 weryfikac;ji?

TAK

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

TAK

Program

Modut 1: Wprowadzenie do pracy z trudnym klientem

¢ Definicja trudnego klienta w kontekscie obstugi

o Zrédta i przyczyny trudnych zachowar klientéw

¢ Rola pracownika w ksztattowaniu przebiegu rozmowy
e Postawa profesjonalna w sytuacjach wymagajacych

Modut 2: Typologia trudnych klientéw

¢ Najczesciej wystepujace typy trudnych klientow
e Charakterystyka zachowan i oczekiwan

e |dentyfikacja stylow komunikaciji klientéw

e Dopasowanie sposobu reakgji do typu klienta

Modut 3: Komunikacja interpersonalna w sytuacjach trudnych

e Zasady skutecznej komunikaciji z klientem

e Aktywne stuchanie i zadawanie pytan

e Parafraza, klaryfikacja i podsumowanie

e Bariery komunikacyjne i sposoby ich eliminowania

Modut 4: Emocje w kontakcie z klientem

e Mechanizmy powstawania emocji w sytuacjach konfliktowych
¢ Rozpoznawanie emocji klienta i wtasnych

¢ Techniki radzenia sobie ze stresem i napieciem

e Zachowanie profesjonalizmu w sytuacjach presji

Modut 5: Asertywno$¢ w obstudze klienta

e Pojecie asertywnosci w relacjach zawodowych



¢ Formutowanie komunikatéw asertywnych
e Stawianie granic w kontakcie z klientem
¢ Odmawianie i egzekwowanie zasad w sposéb profesjonalny

Modut 6: Techniki radzenia sobie z trudnym klientem

e Strategie reagowania na trudne zachowania

e Techniki deeskalacji konfliktu

e Praca z obiekcjami i reklamacjami

e Utrzymywanie kontroli nad przebiegiem rozmowy

Modut 7: Rozwigzywanie sytuacji konfliktowych

e Etapy konfliktu i ich dynamika

e Metody rozwigzywania konfliktéw w relacji z klientem
e Poszukiwanie rozwigzan korzystnych dla obu stron

e Minimalizowanie ryzyka eskalacji

Modut 8: Budowanie pozytywnych relacji z klientem

e Znaczenie relacji w obstudze klienta

e Techniki budowania zaufania

¢ Profesjonalna komunikacja w sytuacjach trudnych
¢ Wptyw jakosci obstugi na wizerunek organizacji

Modut 9: Zastosowanie praktyczne

¢ Analiza studiéw przypadkéw

e Symulacje rozméw z trudnym klientem

o Cwiczenia praktyczne z wykorzystaniem poznanych technik
¢ Informacja zwrotna i doskonalenie umiejetnosci

Modut 10: Podsumowanie i utrwalenie wiedzy

¢ Kluczowe wnioski ze szkolenia

¢ Najwazniejsze narzedzia i techniki

¢ Plan wdrozenia umiejetnosci w pracy zawodowe;j
¢ Sesja pytan i odpowiedzi

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec: 2

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina
L Prowadzacy L .

zajeé zajeé rozpoczecia

;) Moduty od
oduye 08-07-2026 09:00
1do5
Moduty od

09-07-2026 09:00

6do 10

Cennik

Cennik

Godzina
zakonczenia

16:00

16:00

Liczba godzin

07:00

07:00



Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 450,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 450,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 90,63 PLN
Koszt osobogodziny netto 90,63 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 0

Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymujg materiaty szkoleniowe w formie prezentaciji, skryptéw oraz éwiczen praktycznych obejmujacych scenariusze
rozméw z klientami, studia przypadkéw oraz zestawy narzedzi komunikacyjnych. Materiaty moga zawiera¢ réwniez instrukcje
postepowania w sytuacjach trudnych, przyktadowe schematy rozmoéw oraz materiaty elektroniczne wspierajgce utrwalenie wiedzy po
szkoleniu.

Warunki uczestnictwa

Brak szczegélnych wymagan formalnych. Wskazana jest podstawowa znajomo$¢ zasad komunikacji interpersonalnej oraz doswiadczenie
w pracy z klientem.

Warunki techniczne

Udziat w szkoleniu wymaga dostepu do komputera lub laptopa wyposazonego w aktualng przegladarke internetowa oraz stabilne tgcze
internetowe w przypadku szkolenia online. W zaleznos$ci od formy realizacji moze by¢ wymagane korzystanie z platformy szkoleniowej
oraz dostep do materiatéw elektronicznych udostepnionych przez organizatora. W przypadku szkolenia stacjonarnego niezbedna jest
obecnos$¢ w miejscu realizacji szkolenia.

Kontakt

Maciej Wienke



o E-mail maciej.wienke@excellent.edu.pl

Telefon (+48) 534 232 148
7~



