Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie: Techniki skutecznej obstugi 1 100,00 PLN brutto
klienta. Budowanie wizerunku organizaciji 1100,00 PLN netto
Ay S€0-team przez pracownikéw. 183,33 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/04/07/148637/2673570 183,33 PLN netto/h

INSTYTUT

ROZWOJU SEB- © Grudziadz / stacjonarna
TEAM Piotr & Ustuga szkoleniowa
Jaworski ® 6h

* & KA B 29.08.2025 do 29.08.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz
Identyfikator projektu Kierunek - Rozwdj
Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

1. Pracownicy dziatu obstugi klienta
Osoby odpowiedzialne za codzienny kontakt z klientami, zaréwno
bezposredni, jak i posredni (telefoniczny, e-mailowy, online).

2. Pracownicy dziatu sprzedazy i marketingu
Pracownicy majacy bezposredni lub posredni kontakt z klientami na
etapie przedsprzedazowym i posprzedazowym.

3. Kadra menedzerska odpowiedzialna za obstuge klienta i PR
Menedzerowie odpowiedzialni za utrzymanie wysokich standardéw
obstugi klienta oraz za budowanie wizerunku firmy.

4. Pracownicy obstugujacy komunikacje w mediach spotecznos$ciowych
Osoby odpowiedzialne za interakcje z klientami online.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 4
Maksymalna liczba uczestnikow 4
Data zakonczenia rekrutacji 15-08-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 6

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest rozwéj umiejetnosci skutecznej i profesjonalnej obstugi klienta oraz wzmocnienie pozytywnego
wizerunku organizacji poprzez podniesienie kompetencji pracownikéw w obszarach komunikacji, budowania relacji,
rozwigzywania trudnych sytuacji i utrzymywania standardéw obstugi klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

.. Uczestnik potrafi wskazaé réznice
Rozréznia kluczowe zasady

i f ik ktu z Kli i
profesjonalnej obstugi klienta oraz migdzy formami kontaktu z klientami

L. o R . oraz zidentyfikowaé¢ wtasciwe techniki Test teoretyczny
rézne typy komunikacji (bezposrednia, L L.
i . komunikacji w zaleznosci od typu
telefoniczna, online). . "
interakcji.

Uczestnik wyjasnia, jak stosowanie
Charakteryzuje standardy obstugi v )

klienta i ich wptyw na wizerunek
organizacji.

okreslonych standardéw wptywa na
postrzeganie firmy przez klientéw oraz
jak buduje zaufanie.

Test teoretyczny

Uczestnik opracowuje scenariusze

rozwigzywania trudnych sytuacji oraz

kontroluje, aby konflikty byty Test teoretyczny
rozwigzywane zgodnie z ustalonymi

Kontroluje proces rozwigzywania
probleméw i konfliktéw z klientami,
stosujac odpowiednie techniki mediaciji

i negocjacji. .
procedurami.

. X . X . Uczestnik planuje i przedstawia
Projektuje dziatania majace na celu . . . ..
strategie wzmacniajace lojalno$é

budowanie dtugoterminowych relacji z . T . Test teoretyczny
Klientami klienta, z uwzglednieniem personalizaciji
ientami.
kontaktu i obstugi posprzedazowe;j.

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

Program szkolenia:

1. Wprowadzenie do szkolenia i celow
¢ Omowienie celu szkolenia: rozwdj umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta i budowanie pozytywnego wizerunku organizaciji
przez pracownikdw.
¢ Wprowadzenie do kluczowych poje¢: obstuga klienta, wizerunek organizaciji, doswiadczenie klienta.

2. Zasady profesjonalnej obstugi klienta
¢ Kluczowe elementy profesjonalnej obstugi klienta: empatia, aktywne stuchanie, komunikacja werbalna i niewerbalna.
e Techniki tworzenia pozytywnego pierwszego wrazenia.
e Znaczenie postawy proaktywnej w obstudze klienta.

3. Standardy obstugi klienta w kontakcie bezposrednim i posrednim
e Obstuga klienta w réznych kanatach: kontakt twarzg w twarz, telefon, e-mail, media spotecznosciowe, chat online.
* Rola jednolitych standardéw w budowaniu spdjnego wizerunku marki.
» Dostosowanie komunikacji do specyfiki kanatu i klienta.

4. Obstuga przed- i posprzedazowa
¢ Rola obstugi przedsprzedazowej w budowaniu relacji z klientem.
¢ Obstuga posprzedazowa jako klucz do lojalnosci klienta: strategie i techniki budowania dtugofalowych relacji.
¢ Rozwigzywanie problemow i reklamaciji jako szansa na budowanie zaufania.

5. Typologia klientow i dostosowanie obstugi
¢ Rozpoznawanie réznych typéw osobowosci klientdéw (np. analityczni, emocjonalni, decyzyjni).
¢ Dopasowanie technik komunikacji i obstugi do indywidualnych potrzeb klientow.
e Przyktady i symulacje kontaktéw z réznymi typami klientéw.

6. Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze klienta
¢ Analiza czynnikbw wewnetrznych i zewnetrznych wptywajacych na trudnosci w obstudze klienta.
¢ Techniki radzenia sobie ze stresem w pracy z klientami.
¢ Strategie skutecznego rozwigzywania konfliktéw i trudnych sytuacji.

7. Budowanie wizerunku organizacji przez obstuge klienta
¢ Rola pracownika w budowaniu wizerunku organizacji.
e Zasady spojnej komunikaciji i jej wptyw na postrzeganie marki.
e Znaczenie etyki i transparentnosci w kontaktach z klientami.

8. Budowanie relacji z klientami
e Narzedzia i techniki budowania dtugoterminowych relac;ji.
e Znaczenie personalizacji w obstudze klienta.
e Korzysci wynikajace z utrzymywania pozytywnych relacji z klientami.

9. Podsumowanie i wnioski
e Omowienie kluczowych wnioskéw ze szkolenia.
¢ Dyskusja i wymiana doswiadczen uczestnikéw.
¢ Plan wdrozenia zdobytych umiejetnosci w praktyce zawodowe;j.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 0



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Brak wynikéw.

Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1100,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1100,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 183,33 PLN
Koszt osobogodziny netto 183,33 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Edyta Jaworska

‘ ' Doswiadczony trener z zakresu negocjacji, sprzedazy, obstugi klienta,
certyfikowany trener DISC, Coach, ICF. Doswiadczenie zawodowe zdobyta podczas pracy w
korporacji na stanowisku szefa oddziatéw, kierownika zespotéw sprzedazy, zarzagdzania firma, ktéra
aktywnie pozyskuje do wspotpracy partneréw biznesowych. Trener posiada bogate doswiadczenie
trenerskie- ponad 1000 h przeprowadzonych szkolen i ponad 750 h coachingu.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

W ramach szkolenia zapewniamy: materiaty szkoleniowe, wykwalifikowana kadre trenerska. Kazdy uczestnik szkolenia otrzyma imienny
certyfikat ukoriczenia szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest zatozenia konta na BUR i zapisanie sie na ustuge.

Informacje dodatkowe



Dysponujemy wykwalifikowang kadra trenerska, posiadajgca doswiadczenie i kwalifikacje zawodowe do realizacji projektow
szkoleniowych z ré6znorodnych zakreséw. Ponadto wspieramy w organizacji szkolen, eventéw, konferenciji, identyfikujemy mozliwosci
pozyskania srodkéw zewnetrznych.

Istnieje mozliwos¢ organizacji szkolenia dedykowanego, w miejscu i czasie wskazanym przez Panistwa. W razie zainteresowania oferta
indywidualng, prosimy o kontakt.

Zawarto umowe z WUP Torun.

Szkolenie trwa 6 godzin zegarowych z uwzglednieniem czasu na przerwy.

Adres

ul. marsz. J6zefa Pitsudskiego 18
86-300 Grudziadz

woj. kujawsko-pomorskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi

Kontakt

o Magdalena Wielgosz

ﬁ E-mail szkolenia@seb-team.pl

Telefon (+48) 661 991 681



