Zarzadzanie stresem
| praca z trudnym
klientem
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Program szkolenia:

. POWITANIE | WPROWADZENIE

1.Powitanie i wprowadzenie

2.Cele i harmonogram szkolenia

3.0czekiwania uczestnikéow
Zasady pracy warsztatowej

Il. TRUDNE SYTUACIJE W OBSLUDZE KLIENTA

1.Dlaczego powstajg trudne sytuacje i jak ich unikac¢?

2.Typy trudnych klientéw i techniki radzenia sobie z nimi

3.Klient przekraczajacy granice - jak reagowac
profesjonalnie?

4.Asertywnosé¢ w obstudze vs zachowania agresywne, ulegte
i manipulujace

I1l. BUDOWANIE PROFESJONALNYCH RELACII Z
KLIENTEM

1.Pierwsze wrazenie - kluczowe sekundy kontaktu z
klientem

2.Dobre nawyki w obstudze klienta i czynniki sukcesu

3.Psychologiczne reguty wptywu - jak zwiekszy¢ satysfakcje
klienta?
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IV. ZASADY OBStUGI KLIENTA PRZEZ TELEFON

Nawigzywanie kontaktu i powitanie klienta

Budowanie zaufania i jasna komunikacja

Sztuka zadawania pytan i unikanie btedéw w rozmowie
Telefoniczny savoir-vivre - rozmowy przychodzace i wychodzace

V. SPOSOBY RADZENIA SOBIE ZE STRESEM

e Psychologia stresu - wptyw na decyzje i relacje

« Jak zachowac¢ pewnos¢ siebie w kontakcie z trudnym klientem?
« Obrona intereséw i stanowiska firmy bez utraty profesjonalizmu
 Techniki panowania nad emocjami w sytuacjach konfliktowych
e Higiena psychiczna w pracy - mini techniki relaksacyjne

VI. PODSUMOWANIE | ZAKONCZENIE SZKOLENIA

« Omoéwienie najwazniejszych wnioskéw
e Plan dziatan do wdrozenia w pracy
» Sesja pytan i odpowiedzi
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TRENER: SylwiCI

Ekspert w dziedzinie rozwoju osobistego i biznesu, Doswiadczony trener z
19-letnig praktyka w sprzedazy, zarzadzaniu i pracy z zespotami. Prowadzi
szkolenia od 2012 roku, wspotpracujac z firmami z wielu branz, m.in.
Superpharm, Grupa Pracuj, Fortum, Velux, ING, Home Broker, Tesco, AmRest,
Santander, OLX, x-kom, Lufthansa, Strabag, BCK czy Gedeon Richter. Jegj
warsztaty cenione sa za praktyczny charakter, energie i kreatywne podejscie do
uczestnikow.

Bogate doswiadczenie i edukacja

taczy wyksztatcenie pedagogiczne z certyfikatami z zakresu zarzadzania zmiang,
komunikacji i rozwoju osobistego. Prowadzita zajecia na renomowanych
uczelniach, takich jak AGCH w Krakowie, Akademia WSB czy Uniwersytet
Jagiellonski. W pracy wykorzystuje znajomosc¢ psychologii emocji, zarzadzania
energia w relacjach i psychologii behawioralnej, co sprawia, ze jej szkolenia s3
gtebokie, a jednoczesnie praktyczne.

Trener, ktéry inspiruje do dziatania

Znana z umiejetnosci budowania zaangazowania uczestnikow i pobudzania
ich do refleksji. Pokazuje, jak wdrozy¢ zdobyta wiedze w praktyce i przekuwac
ja w konkretne wyniki w pracy zawodowej. Jej celem jest nie tylko
przekazanie wiedzy, ale takze realna zmiana w sposobie myslenia i dziatania
uczestnikow.

Innowacyjne podejscie do szkolen

Autorka projektéw ,Zarzadzanie atmosferg” i ,Inteligencja sportowa”, a takze gier
szkoleniowych rozwijajacych umiejetnosci zespotowe i komunikacyjne. Jej
Zajecia wyroznia przyjazna atmosfera, duza interakcja i bogactwo przyktadow z
realnego biznesu.

7
P =) ) =2 7N

> 5 amon |\ AL oo B3 @ m
OYOTAl ot T Ferddaiote  SOGOSOO0E Apﬂbr —

T
1 = i
'




Po ukonczeniu szkolenia:

\/ Uczestnicy potrafig skutecznie radzi¢ sobie w trudnych
sytuacjach z klientami, zachowujac spokdj i profesjonalizm.

\/ Rozwijajg umiejetnosc asertywnej komunikacji, co pozwala im
wyznaczac granice i unikac eskalacji konfliktow.

\/ Buduja pozytywne relacje z klientami, zwiekszajac ich
satysfakcje i lojalnosc.

\/ Korzystaja z praktycznych narzedzi obstugi klienta — zaréwno w
kontaktach bezposrednich, jak i w rozmowach telefonicznych.

\/ Stosujg techniki zarzadzania stresem, ktore pomagajg im
utrzymac rownowage i pewnosc siebie w pracy.

\/ Wdrazajg konkretne wskazowki i strategie, ktére mogag od razu
wykorzysta¢ w codziennej praktyce zawodowe,.
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ORGANIZACJA SZKOLENIA

Termin szkolenia: 27 pazdziernika 2025 r.

Forma szkolenia: Szkolenie z praktycznymi éwiczeniami online
W Czasie rzeczywistym.

Czas trwania: 1 dzien, w godz. 9.00 - 17.00

Koszt szkolenia: 499,00* z} netto /1 osoba /1 dzien ( promocja
do 21.10 cena poza promocjg 649 zi netto)

Szkolenie odbywa sie za pomoca aplikacji zoom poprzez link z
dostepem do programu

Cena obejmuje:
 realizacje programu szkolenia,
e materiaty szkoleniowe,
o certyfikat ukonczenia szkolenia w formie online,

*Podana kwota jest wartoscig netto — nalezy doliczyC 23% VAT.
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Postaw na wiedze

potwierdzonq certyfikatem!
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Srednia ocena
z ankiet
uczestnikow

Srednio tylu
uczestnikow szkoli
sie u nas co miesiac

Szkolimy od
ponad 14 lat

Tyle os6b juz
przeszkoliliSmy

“Konkretnie, profesjonalnie, ciekawie. Dziekuje i polecam.”
Magdalena Mezyk, shakewave.pl

“Szkolenie bardzo fajne. Polecam!”
Piotr Karpinski, www.m-copy.pl,

“Szkolenie spetnito moje oczekiwania w 100 %. Gorgco polecam”
Barttomiej Nowak,www.marbex.pl
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Firmy, ktére wyznaczajg
standardy, wybraty nas
- Ty tez mozesz!

Blll

chemicals

ADO
A
TOYOTA
CDS| group
IMPONAR
ol
KAEANOSIK
_— —
4P promas’

SENSO

-4

LEX HOUSE

]Ll I'd FINANCE

SYSTEMEG
ING &0
=Selen
CNC
b
PROJEKT
(=)
SCS
tawe
\/ @glﬂmk%
= TN
EdKangiira
Lt
{ophits
B e
SKOK CHMIELEWSKIEGO
7.
QUERQ: 1
)
ingzycie.p!

WY HROJNIFL

Y.

uuuuuuuuuuuu

agrap®

nnnnnnnnnnnn
um

“farmwet :@
watersmile
.
I' EMPEKO [|
PROGRESS
Witualny sekretanat
@
‘wa - Produkcja
PEZAL
ok gt e it ANEW
-
EPRUS

& )

@ UNI-BIS

ey

2 edirect
|
= L0G
caex
" y 3 ro s' er
PSEDS.A
V1 Er LTIV ON) (J
Dotz do raepsaych!
) ORiSTO
BIBUS .&__TENOS
iBros
NTE
b 3

ﬁ St Wokus ICAPUSCISICA
| Oy ralia Scithim  Kaguscinda™

@
sy

ginpero.pl

iIBsros

O _AuTO
ELEMENTS




Referencje

Nasze szkolenia s3 wysoko oceniane przez uczestnikéw i dziaty HR.
Przedstawiamy wybrane referencje, ktore potwierdzaja jakos¢ naszej pracy,
wiecej znajdajdziesz na naszejs stronie www.winners-szkolenia.pl
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Zapraszamy do kontaktu

Rozpocznij swoj
rozwoj juz dzis

| Q. 531801806

>A biuro@winners-szkolenia.pl

ul. Dtuga 76, Tryszczyn
86-011 Wtelno

@ www.winners-szkolenia.pl
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