Mozliwos$¢ dofinansowania

Relacyjna obstuga klienta - jak rozmawiac¢ 1 881,90 PLN brutto
z Klientami 1530,00 PLN netto
N .
AvENBANSEN Numer ustugi 2024/12/19/5061/2471321 110,70 PLN  brutto/h

s e 90,00 PLN netto/h

AVENHANSEN Sp.z @ Warszawa / stacjonarna

0.0.
& Ustuga szkoleniowa

Kk KK 44/5 @ 17h
1383 oceny B 11.12.2025 do 12.12.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie skierowane jest dla pracownikéw ktérych zadaniem jest

Grupa docelowa ustugi
P g obstuga klienta.

Minimalna liczba uczestnikéw 4
Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakonczenia rekrutacji 09-12-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 17

Znak Jakosci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

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

Cel

Cel edukacyjny

Wzmocnienie biznesowej efektywnosci uczestnikow warsztatu ze szczegdlnym uwzglednieniem wzmacniania i
budowania zadowolenia oraz lojalnosci Klientow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Opisuje poznane techniki komunikacji z

. . Wywiad swobodny
klientami
Wykorzystuje techniki utatwiajace
komunikacie z Klientem Charakteryzuje zasady zastosowania
technik komunikacyjnych z Klientami w Wywiad swobodny

codziennej pracy

Wymienia techniki pozwalajace na
rozpoznanie preferencji Wywiad swobodny
komunikacyjnych Klientow

Rozpoznaje preferencje komunikacyjne
Klientow

Opisuje poznane techniki pozwalajace
na efektywne prowadzenie rozmowy Wywiad swobodny
przez telefon i bezposrednio

Prowadzi efektywne rozmowy przez
telefon i bezposrednio

Charakteryzuje techniki zadawania

i Wywiad swobodny
pytan
Stosuje techniki zadawania pytan
Opisuje sposoby zastosowania technik .
. . Wywiad swobodny
zadawania pytan
Opisuje zasady komunikowania sie z
prst . Y ¢ Wywiad swobodny
trudnym Klientem
Komunikuje sie z trudnym Klientem
Wymieni tody radzeni
eruema poznam? metody radzenia Wywiad swobodny
sobie z trudnym klientem
StOSl:I.je 'zasady budowar'na dobrych OpISl:I.je :sposoby na bud.owanle. dobrych Wywiad swobodny
relacji biznesowych z Klientem relacji biznesowych z klientami
Stosuje zasady obstugi Klienta Charakteryzuje zasady obstugi Klienta
wplywajace na jego zadowolenie i wptywajace na jego zadowolenie i Wywiad swobodny
lojalnosé lojalnosé

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenc;ji

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 walidacji?

TAK

Program

Szkolenie skierowane jest dla pracownikow obstugi ktérych zadaniem jest wzmacnianie i budowanie zadowolenia oraz lojalnosci Klienta.
MODUL I. DOSTALEM INFORMACJE JAK BEDZIEMY PRACOWAC | CZEGO BEDZIE DOTYCZYC SZKOLENIE

1. Cele i program szkolenia
2. Forma prowadzenia i zasady wspétpracy na szkoleniu
3. Oczekiwania uczestnikow zwigzane ze szkoleniem

MODUL II. WIEM JAKICH EFEKTOW SIE ODE MNIE OCZEKUJE | JESTEM ZMOTYWOWANY DO PRACY

1. Czego ode mnie oczekujg? — Klient i méj Przetozony
2. Strefy wptywu uczestnikéw szkolenia w odniesieniu do oczekiwan stron
3. Korzysci z profesjonalnego podejscia do procesu obstugi Klienta

MODUL Ill. ANALIZA MOICH MOCNYCH STRON

1. Osobowosciowy test autoanalizy
2. ,Zbuduj ze mna relacje” - gra szkoleniowa
3. Indywidualna informacja zwrotna

¢ Mocne strony — obszary na ktérych Uczestnik warsztatu moze budowaé
¢ Piety achillesowe - obszary do niwelowania negatywnego wptywu lub do dalszego rozwoju

MODUL IV. PROFESJONALNIE OBS£UGUJE KLIENTOW | UMIEM BUDOWAC RELACJE BIZNESOWA Z KAZDYM, NAWET TRUDNYM
KLIENTEM PRZEZ DOSTOSOWANIE SIE DO JEGO 0SOBOWOSCI

1. Narzedziowa osobowo$¢ Klienta i uczestnika szkolenia
2. Na co zwraca¢ uwage zeby rozpozna¢ osobowo$¢ Klienta?

¢ Podczas spotkania bezposredniego
e Podczas rozmowy telefonicznej

1. Narzedzia wywierania wptywu na Klientdéw o poszczegdlnych osobowosciach w procesie

e Zjednywania sobie Klienta podczas pierwszego kontaktu
¢ Budowania relacji biznesowej

e Budowania i wzmacniania lojalnosci

e Przekonywania

¢ Argumentowania

e Zapobiegania konfliktom

MODUL V. WZMACNIANIE EFEKTYWNEJ RELACJI Z KLIENTEM ZA POMOCA WLASNEJ MOWY CIALA

1. Komunikacja niewerbalna w procesie obstugi
2. Robienie profesjonalnego pierwszego wrazenia
3. Budowanie relacji

4. Spéjnosc¢ sygnatéw werbalnych i niewerbalnych

MODUL VI. WIEM JAKIE MA POWODY KLIENT ZEBY BYC ZADOWOLONYM

1. Prosze powiedziec¢...? — pytania jednym z filaréw zadowolenia Klienta
2. Zasady uzyskiwania informacji
3. Lista pytan

MODUL VII.,, TO JEST DOKLADNIE TO, CZEGO OCZEKUJE” — MYSLI KLIENT

1. Model: Cecha — Zaleta — Korzy$¢ — Dowdd



2. Kody jezykowe -Tworzenie przekonujacej argumentac;ji
3. Zaproponowanie rozwigzania Klientowi- éwiczenie

MODUL VIil. CHOLERA JASNA...!

1. Jak rozmawia¢ ze zdenerwowanym czy agresywnym Klientem?
2. Zasady rozmowy z reklamacyjnym Klientem
3. Asertywne budowanie relacji z ,trudnym” Klientem

MODUL IX. PODSUMOWANIE SZKOLENIA

1. Syntetyczne podsumowanie tresci szkolenia

2. Wskazoéwki dotyczace implementacji nabytych umiejetnosci w praktyce
3. Zadanie wdrozeniowe

4. Ewaluacja szkolenia

MODUL X. WALIDACJA
Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia

¢ studia przypadkow

¢ dzielenie sie najlepszymi praktykami
¢ symulacje

e C¢wiczenia w grupach i indywidulane
¢ dyskusja

e wyktad

Proporcja zaje¢ praktycznych do teoretycznych to 70/30

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

Szczegotowe informacje dotyczace szkolenia znajduja sie pod ponizszym linkiem:

https://szkolenia.avenhansen.pl/szkolenia-otwarte/relacyjna-obsluga-klienta-jak-rozmawiac-z-Klientami-2025-12-11-warszawa.html

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 2

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina

Prowadzacy

zajec zajeé rozpoczecia

Relacyjna

obstuga klienta - Maciej

. L L 11-12-2025 10:00
jak rozmawiac¢ z Leszczynski

Klientami

Relacyjna

obstuga klienta - Maciej

. . . 12-12-2025 09:00
jak rozmawiac z Leszczynski

Klientami

Cennik

Cennik

Godzina

. X Liczba godzin
zakonczenia

17:00 07:00

16:00 07:00



Rodzaj ceny

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1881,90 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 530,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 110,70 PLN

Koszt osobogodziny netto 90,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

1z1
Maciej Leszczynski

Autor, konsultant i trener przy realizacji kompleksowych programéw szkoleniowych dla kluczowych
Klientow

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

1. Wydziat Zarzadzania i Marketingu w Wyzszej Szkole Przedsiebiorczosci 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
prowadzace szkolony zespot do osiggania wyznaczonych celéw).

7. Szkota Coachéw ICF ACSTH z egzaminacjag VCC.

Wybrane, zrealizowane projekty szkoleniowo-doradcze:

« W MUREXIN i koncernie DELL dzielit sie wiedzg jak pozyskiwac i zarzadza¢ kluczowymi Klientami
w celu maksymalizacji zyskow.

+ Na zlecenie Towarzystwa Ubezpieczeniowego ROYAL PBK opracowat i uczestniczyt we wdrazaniu
jednolitych dla catej korporacji standardéw sprzedazowej obstugi Klienta.

+ Dla pracownikéw CIBA VISION prowadzit cykl szkolen zwigzanych ze sprzedazg Ich produktow.

+ Sprzedawcom BIMS PLUS przekazywat nowg koncepcje pozyskiwania kluczowych Klientdw.

« W TIME (Radio Eska) dzielit sie wiedzg i doswiadczeniem z zakresu efektywnej sprzedazy.

+ Pracownikow HANZA Grupa Inwestycyjna uczyt za

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 Panistwu:

e Peing interaktywnos¢ szkolenia z Trenerem AVENHANSEN

¢ Prace w kameralnych grupach szkoleniowych

e Mitg i fachowg 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 mégt kontaktowaé 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

ul. Wspdlna 56
00-686 Warszawa

woj. mazowieckie

Centrum szkoleniowe WSPOLNA

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Widfi

Kontakt

o Katarzyna Szypowska

ﬁ E-mail kszypowska@avenhansen.pl

Telefon (+48) 515212 452



