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Informacje podstawowe

1 500,00 PLN brutto
1 500,00 PLN netto
93,75 PLN brutto/h
93,75 PLN netto/h
181,67 PLN cena rynkowa @

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Identyfikatory projektow Kierunek - Rozwdj, Akademia HR

Specjalistyczne, dwudniowe szkolenie praktyczne, skierowane do

zespotow sprzedazy i obstugi klienta, ktére na co dzien mierzg sie z

Program skupia sie na realnych wyzwaniach i skutecznych technikach

Grupa docelowa ustugi reklamacjami, presjg, emocjami klientéw i sytuacjami konfliktowymi.
reagowania.

Minimalna liczba uczestnikéw 5

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 03-08-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Celem szkolenia jest:

rozw0j zaawansowanych kompetencji w obstudze trudnych klientéw,
skuteczne reagowanie na krytyke, agresje i emocije klienta,
budowanie profesjonalnych relaciji z klientami,

stosowanie technik komunikacyjnych i lingwistycznych,

zwiekszenie odpornosci na stres w pracy z klientem.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

rozpoznaje metaprogramy w
wypowiedziach klientéw i dostosowuje
komunikacje,

stosuje techniki lingwistyczne w
rozmowach z klientami,

radzi sobie z trudnymi grami i krytyka

Test teoretyczn
klienta, yezny

aktywnie buduje relacje podczas
rozmowy,

reaguje asertywnie na agresje i presje,
stosuje techniki radzenia sobie ze
stresem w obstudze klienta.

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
Zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Program szkolenia



Modut | — Rozpoczecie szkolenia

e oczekiwania i obawy uczestnikow,
e kontrakt szkoleniowy,
¢ agenda i organizacja pracy.

Modut Il = Obstuga klienta — wprowadzenie

e znaczenie profesjonalnej obstugi klienta,

e czynniki wptywajace na zadowolenie klienta,

e cechy skutecznego pracownika obstugi klienta,

e etapy obstugi klienta,

e wymiary obstugi trudnego klienta: komunikacja, relacja, problem.

Modut Il - Praca z problemem klienta

« identyfikacja potrzeb klienta,
e prezentacja rozwigzan,
e wyjasnianie zastrzezen,
e zamykanie procesu obstugi.

Modut IV = Komunikacja i budowanie relacji

¢ znaczenie komunikacji w obstudze klienta,

e bariery i ,chwasty jezykowe”,

¢ skuteczne pytania — co stosowac, a czego unikaé,
e metaprogramy,

« techniki lingwistyczne (w tym obrona ceny),

e perswazyjne budowanie relacji.

Modut V - Obstuga klienta przez telefon

¢ specyfika kontaktu telefonicznego,

¢ radzenie sobie z oporem i lekiem,

¢ zasady prowadzenia rozmow telefonicznych,
e analiza przyktadéw rozméw.

Modut VI - Radzenie sobie z trudnym klientem

¢ typologie zachowan trudnych klientéw,

¢ niepozadane sformutowania,

e formuta PREZENTU - obstuga reklamaciji,

¢ asertywnos¢ i stawianie granic,

¢ reakcja na agresje i krzyk,

¢ techniki reagowania na klientdw: krytykujacych, ekspertéw, wymagajacych, gadatliwych i zdekoncentrowanych.

Modut VII = Radzenie sobie ze stresem w obstudze klienta

e mechanizmy stresu i jego skutki,

¢ diagnoza wtasnego poziomu stresu,
e zdrowe nawyki,

e techniki relaksacyjne i poznawcze.

Modut VIII = Podsumowanie szkolenia

¢ whnioski i rekomendacje do wdrozenia.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 0



Przedmiot / temat

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina . .
Prowadzacy Liczba godzin

zajeé rozpoczecia zakonczenia

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 500,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 113 ust. 1 ustawy o VAT ze wzgledu na warto$¢ sprzedazy

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 500,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 93,75 PLN

Koszt osobogodziny netto 93,75 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Tomasz Pielichowski

Trener, doradca biznesowy i psycholog. Absolwent Szkoty Treneréw Zarzadzania MATRIK.
Certyfikowany Master Praktyk Programowania Neurolingwistycznego (NLP). Posiada wieloletnie
doswiadczenie w obszarze HR - prowadzit dziat HR w jednej z najwigkszych spotek doradztwa
podatkowego w Polsce oraz wspotpracowat z wiodgcymi agencjami doradztwa personalnego. Od
2009 roku realizuje szkolenia z zakresu zarzadzania zespotem, komunikacji, negocjacji, sprzedazy,
obstugi klienta, kreatywnosci oraz budowania zespotéw.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Adres

Ptock 1



09-402 Ptock

woj. mazowieckie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

e Laboratorium komputerowe

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@zdz-plock.com.pl

Telefon (+48) 242 628 689

ALINA LEWICKA



