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Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Marketing

Szkolenie adresujemy do:

¢ Pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta

¢ Pracownikéw Dziatéw Handlowych, do ktérych przekazywane sg
informacje o problemach Klientéw

Grupa docelowa ustugi ¢ Pracownikéw Dziatéw Reklamaciji, Serwisu

¢ Pracownikéw Dziatéw Kontroli Jakosci

e Pracownikéw Dziatéw Produkcji, Technologéw, odpowiedzialnych za
koricowa jakos$¢ produktéw

e oraz wszystkich oséb zajmujacych sie problematyka reklamacji w
przedsiebiorstwie

Minimalna liczba uczestnikow 10
Maksymalna liczba uczestnikow 18

Data zakonczenia rekrutacji 14-11-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
wauzy Al 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do poszerzenia kompetencji zwigzanych z rozwigzywaniu problemoéw w kontakcie z klientami

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

- omawia style zachowania trudnych
klientéw i sposoby radzenia sobie z
nimi
. . . - omawia zasady etykiety w kontakcie .
Uczestnik omawia metody obstugi ) . . Test teoretyczny z wynikiem
bezposrednim oraz mailowym

klienta . . . generowanym automatycznie
- omawia sposoby uzywania

odpowiednich stow i zwrotéw gdy klient
jest zdenerwowany, arogancki, irytujgcy
- omawia techniki asertywnosci

- omawia sposoby prowadzenia rozméw
Uczestnik omawia style rozmowy z z klientami Test teoretyczny z wynikiem
klientami - omawia stosowanie zwrotow generowanym automatycznie
budujacych relacje z klientem

- omawia jakie techniki stosowa¢ by

utrzymac profesjonalny ton rozmowy

- charakteryzuje techniki komunikacyjne
Uczestnik omawia jak prowadzi¢ - omawia stosowanie technik Test teoretyczny z wynikiem
rozmowy reklamacyjne z klientami proponowania rekompensaty generowanym automatycznie

- omawia w jaki sposéb dokonaé

przeprosin klienta aby zbudowa¢

zaufanie

- omawia jak utrzymywac¢ spokaj,
niezaleznie od presji z zewnatrz

- wyjasnia jak wyraza¢ swoje
stanowisko w sposéb stanowczy, ale
uprzedzajac wrogos¢ i eskalacje

emocji.

- omawia jak w asertywny sposéb
Uczestnik zwigkszania swoja odmawiaé Test teoretyczny z wynikiem
skutecznos¢ dzieki asertywnosci - omawia jak przekazaé negatywne generowanym automatycznie

informacje w sposéb, ktdry nie rani i nie
eskaluje sytuacji

- omawia jak asertywne sygnalizowaé
swoje oczekiwania

- omawia jak stosowac technike EPR —
Trzypunktowy scenariusz rozmowy
LuSmierzajacej emocje”



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

Szkolenie przeznaczone jest dla 0séb, ktére w swojej codziennej pracy maja kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem

Ustuga stacjonarna realizowana w ramach 1 grupy szkoleniowej, bez podziatu na grupy.

1 godzina szkolenia = 45 minut

Przerwy nie wliczaja sie w czas trwania ustugi: | dzien - dwie przerwy 15min , przerwa obiadowa 45 min, Il dzier - jedna przerwa kawowa 15 min.
WALIDACJA - test przeprowadzony pod koniec szkolenia.

https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/szkolenie-obsluga-klienta?date=79479

Mistrzostwo w bezposredniej obstudze klienta

¢ Wysokie standardy kontaktu z klientem - jak stworzy¢ profesjonalng, spokojng atmosfere w rozmowie?

e Zasady Zen w kierowaniu rozmowa - jak skutecznie prowadzi¢ rozmowe, zachowujgc harmonie i koncentracje? Jak nie da¢ sie
wyprowadzi¢ z réwnowagi klientowi?

¢ Etykieta w kontakcie bezposrednim - subtelna rownowaga miedzy profesjonalizmem a autentycznoscia.

¢ Sita pierwszego wrazenia - szybkie budowanie zaufania dzieki postawie, mowie ciata i pierwszym stowom.

¢ Reklamacyjny GPS - radzenie sobie z wymagajacym klientem.

¢ Techniki ,na nawigacje” po trudnych sytuacjach, pozwalajgce na zachowanie profesjonalizmu i spokoju.

Mistrzostwo w telefonicznej obstudze klienta

¢ Fundamenty telefonicznej etykiety — jak stworzy¢ odpowiedni ,ton” profesjonalizmu przez telefon.
¢ Przez telefon czas ptynie szybciej - techniki Zen w zarzadzaniu rozmowami telefonicznymi.
¢ Aktywne stuchanie — wydobywanie gtebi potrzeb i emoc;ji klienta przy ograniczeniach kontaktu telefonicznego.

¢ Profesjonalny wizerunek ,na odlegtos¢” - jak przez telefon budowa¢ i wzmacniaé obraz eksperta.
¢ Unikanie putapek i ,wpadek” telefonicznych - typowe btedy i skuteczne sposoby ich omijania.

Nasze nastawienie psychiczne do klienta: "nie stwérz sobie trudnego klienta”

¢ Osobiste zaangazowanie jako motor sukcesu — kreowanie w sobie nastawienia na rozwigzanie problemu klienta.

¢ Wypracowanie postawy ,oddziel ludzi od problemu” - radzenie sobie z trudnymi sytuacjami bez personalizacji i z zachowaniem
obiektywizmu.

¢ Rozpoznanie i neutralizacja negatywnych nastawiern i stereotypéw.



¢ Samoocena: ,Moj styl rozmowy z klientem” - osobiste predyspozycje i preferencje w komunikacji.

e Zachowania pracownika a postawa ,trudnego klienta” - typowe btedy komunikacyjne i ich wptyw na eskalacje konfliktu, zakazane zwroty i
sformutowania.

¢ Akcja i reakcja — skad biorg sie trudni klienci? Psychologia zachowar klientéw w trudnych rozmowach, model SARA.

¢ Btad atrybucji - jak btedne przypisanie intencji wptywa na komunikacje.

Reklamacyjny GPS, czyli jak skutecznie nawigowac¢ rozmowa: rozpoznanie wyjsciowej strategii / typu osobowosci klienta.

¢ Przychodzi klient z reklamacja: od czego zaczaé? - umiejetne zbieranie informacji nt sytuaciji, problemu i osoby klienta, identyfikacja
oczekiwan klienta.

¢ Rozpoznawanie logiki i tozsamosci klienta — podejscie dopasowane do rodzaju osobowosci klienta, technika pytan pogtebiajacych,
skuteczne wydobywanie kluczowych informacji.

¢ Profile osobowosci klientéw a strategie rozmowy reklamacyjnej - typy osobowosci klientéw w obstudze trudnych sytuaciji,
dostosowywanie komunikacji do typu osobowosci klienta.

¢ ,Podreczna $ciggawka” - profile klientdéw i najlepsze podejscia.

Reklamacja to szansa, czyli 7 krokdw do uratowania kazdej trudnej sytuacji w obstudze klienta

¢ Stuchanie klienta bez przerywania — umiejetnos$¢ dawania klientowi przestrzeni do petnego wyrazenia swoich emocji, co uspokaja sytuacje
i pozwala zrozumie¢ faktyczne potrzeby.

¢ Skupienie na tresci, a nie na formie - techniki pomagajace odczytywa¢ meritum problemu i ignorowa¢ emocjonalne wyrazenia, by
utrzymac profesjonalny ton rozmowy.

¢ Docenianie informacji zwrotnej - znaczenie podzigkowania klientowi za zgtoszenie problemu, co pomaga ztagodzi¢ negatywne emocje i
przeksztatci¢ trudne sytuacje w konstruktywny dialog.

¢ Przepraszanie bez szukania winy - sposoby na szczere i natychmiastowe przeprosiny, ktére pomagajg budowac¢ zaufanie, bez wzgledu na
to, kto jest odpowiedzialny za problem.

¢ Okazywanie empatii — techniki komunikacyjne wyrazania empatii w sposéb autentyczny, co pozwala klientowi poczu¢ sie zrozumianym i
docenionym.

¢ Rozwigzywanie problemu lub zapewnienie o jego rozwigzaniu — metody skutecznego dziatania, ktére pozwalaja zatatwi¢ sprawe
sprawnie i priorytetowo, z korzyscia dla obu stron.

¢ Proponowanie rekompensaty - techniki proponowania rekompensaty jako gestu dobrej woli, ktéry wzmacnia relacje i pozwala odbudowac¢
pozytywny obraz firmy w oczach klienta.

Asertywnie, bez wrogosci i agresji w trudnych sytuacjach — spirala trudnych zachowan klienta — kiedy powiedzie¢ STOP?

¢ Sita pewnosci siebie - jak stabilne poczucie wtasnej wartosci wptywa na naszg zdolno$¢ do reagowania w trudnych sytuacjach bez utraty
kontroli.

¢ Pewnos$c¢ siebie jako narzedzie w negocjacjach i rozwigzywaniu konfliktéw — umiejetnos¢ utrzymywania spokoju, niezaleznie od presji z
zewnatrz.

¢ Szacunek jako fundament komunikaciji - jak utrzymac¢ godnos¢ klienta, nawet gdy jego zachowanie jest trudne.

¢ Asertywnos$¢ bez agresji — jak wyraza¢ swoje stanowisko w sposdb stanowczy, ale uprzedzajgc wrogos$¢ i eskalacje emoc;ji.

¢ Sposoby dowartosciowania Klienta trudnego i roszczeniowego

¢ Technika EPR - Trzypunktowy scenariusz rozmowy ,usmierzajacej emocje”

¢ Asertywne odmawianie bez poczucia winy - jak méwi¢ ,nie” w sposob, ktéry nie wywotuje agresji ani poczucia odrzucenia.

¢ Techniki odmawiania w trudnych sytuacjach - jak unika¢ konfrontacji, zachowujac przy tym swoje zasady.

¢ Konstruktywna krytyka - jak przekaza¢ negatywne informacje w sposob, ktdry nie rani i nie eskaluje sytuaciji.

¢ Feedback jako narzedzie rozwoju - jak przyja¢ feedback od klienta i na jego podstawie budowac lepsze relacje.

e Sztuka proszenia o pomoc - jak formutowa¢ prosby, ktére zachecajg do wspotpracy, nie bedac nachalnymi.

¢ Tworzenie przestrzeni do wspétpracy - jak budowaé pozytywng atmosfere w rozmowie, wykorzystujac zdolnos¢ proszenia.

Psychologia przeciwstawiania sie manipulacjom Klienta — skuteczne techniki obrony przed manipulacja

¢ Manipulowanie jako sposéb na osiagniecie celu - psychologiczne mechanizmy manipulacji — dlaczego klienci siegajg po manipulacje w
kontaktach z obstuga?

¢ Emocje jako narzedzie manipulacji - jak klienci wykorzystujg naszg empatie i wspétczucie do swoich celéw.

¢ Rozpoznawanie typowych manipulacyjnych ,wzorcéw" i reagowanie na nie w sposéb profesjonalny.

¢ Techniki radzenia sobie z manipulacjami - sztuka przyjecia kontroli i zachowanie ,zimnej krwi”, jak wyznacza¢ granice, nie dajac sie
ponies¢ emocjom? Skuteczne strategie obrony.

e Zasada ,rozmowy z empatia, ale nie na warunkach manipulanta” - jak uzywac¢ uwaznosci, by nie da¢ sie zmanipulowac.

Zen w obstudze trudnego klienta: zarzgdzanie wtasnymi emocjami



¢ Rozpoznawanie witasnych emoc;ji i reakcji na trudne sytuacje — $wiadomos$¢ emocji, umiejetno$¢ rozpoznania pierwszych sygnatéw
stresu w kontakcie z klientem, akceptacja emocji — jak zaakceptowa¢ frustracje i napiecie bez ich wyrazania.

¢ Techniki oddechowe i relaksacyjne — jak utrzymacé spokdj w stresie — éwiczenia oddechowe, ktére natychmiast obnizajg stres, techniki
relaksacyjne — krotkie praktyki, ktére mozna stosowac w miejscu pracy, ,0ddech Zen” - skupienie i spokdj w zaledwie kilka sekund.

¢ Dystans emocjonalny - jak oddzieli¢ emocje klienta od swoich wtasnych - praktyka ,mentalnego dystansu” — ¢wiczenia, ktére pomagaja
zachowac profesjonalizm, techniki dystansowania sie od emocji klienta.

¢ Utrzymanie pozytywnego tonu gtosu i spokojnej mowy ciata — znaczenie tonu gtosu i mowy ciata w kontakcie z klientem.

¢ Mindfulness w obstudze klienta — szybkie techniki uwaznosci —proste techniki uwaznosciowe do szybkiego uspokojenia umystu na
stanowisku pracy.

e Zamiana trudnych sytuacji w okazje do nauki - jak patrze¢ na trudne sytuacje jako na okazje do rozwoju, techniki przeksztatcania kryzysu
w doswiadczenie do wyciggania wnioskéw.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec¢: 11

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy . . , . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Obstuga

klienta -

najwyzsze

standardy w Trenet Effectu 20-11-2025 08:30 10:15 01:45
trudnych

sytuacjach-czesé

I-wyktad

Obstuga

klienta -

najwyzsze

standardy w Trenet Effectu 20-11-2025 10:15 10:30 00:15
trudnych

sytuacjach-

przerwa

Obstuga

klienta -

najwyzsze

standardy w Trenet Effectu 20-11-2025 10:30 12:30 02:00
trudnych

sytuacjach-czes¢

Il-wyktad

Obstuga

klienta -

najwyzsze

standardy w Trenet Effectu 20-11-2025 12:30 12:45 00:15
trudnych

sytuacjach-

przerwa



Przedmiot / temat
zajec

Obstuga

klienta -
najwyzsze
standardy w
trudnych
sytuacjach-czes¢
lll-wyktad

Obstuga

klienta -
najwyzsze
standardy w
trudnych
sytuacjach-
przerwa

Obstuga

klienta -
najwyzsze
standardy w
trudnych
sytuacjach-czes¢
IV-wyktad

Obstuga

klienta -
najwyzsze
standardy w
trudnych
sytuacjach-czesé
I-wyktad

Obstuga

klienta -
najwyzsze
standardy w
trudnych
sytuacjach-
przerwa

Obstuga

klienta -
najwyzsze
standardy w
trudnych
sytuacjach-czes$é
II-wyktad

Prowadzacy

Trenet Effectu

Trenet Effectu

Trenet Effectu

Trenet Effectu

Trenet Effectu

Trenet Effectu

Data realizacji
zajeé

20-11-2025

20-11-2025

20-11-2025

21-11-2025

21-11-2025

21-11-2025

Godzina
rozpoczecia

12:45

13:45

14:30

09:00

10:30

10:45

Godzina
zakonczenia

13:45

14:30

16:15

10:30

10:45

12:15

Liczba godzin

01:00

00:45

01:45

01:30

00:15

01:30



Przedmiot / temat
zajec

Obstuga

klienta -
najwyzsze
standardy w
trudnych
sytuacjach-
WALIDACJA-test

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzac
cy zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Trenet Effectu 21-11-2025 12:15 12:30 00:15

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1966,77 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 599,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 245,85 PLN

Koszt osobogodziny netto 199,88 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Trenet Effectu

Doswiadczony trener obstugi klienta z bogatg praktyka rekomendowany przez Polskie Towarzystwo
Psychologiczne rekomendacja trenera | i Il stopnia PTP (licencja trenera nr 170). Doradca
biznesowy, coach, inspirator rozwoju osobistego menedzeréw polskich i zagranicznych
przedsiebiorstw. Petni funkcje menedzera ds. szkolen w Katowickiej Strefie Ekonomicznej S.A.
Swoja kariere trenerskg zaczynata na poczatku lat 90-tych prowadzac treningi i seminaria z
asertywnosci pod okiem doswiadczonych superwizoréw PTP. Nalezata do grona oséb
zaangazowanych w poszukiwanie zastosowania metodologii treningu asertywnosci w biznesie w
ramach prac Stowarzyszenia Trenerow Asertywnosci.

Specjalizuje sie w treningach asertywnosci, asertywnos$¢ w pracy, jak by¢ asertywnym, asertywnos¢
na co dzien, asertywna komunikacja, asertywny kupiec, asertywno$é menedzera.

Wyktadowca w Uniwersytecie Ekonomicznym w Katowicach (studia podyplomowe: ,Psychologia
menedzerska”, ,Trener i menedzer szkoler”), Warszawskiej Wyzszej Szkole Informatyki (studia
podyplomowe: ,Zarzadzanie projektem”).

Specjalizuje sie w obszarze zarzadzania i rozwoju potencjatu kadry menedzerskiej ze szczegdlnym
uwzglednieniem przedsiebiorstw produkcyjnych.



Ukonczyta prestizowg szkote coachéw prowadzong przez Erickson College International ,The Art
and Science of Coaching”, aktualnie w trakcie certyfikacji ICF.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty w formie papierowej

Informacje dodatkowe

Cena szkolenia zawiera: udziat w szkoleniu, materiaty szkoleniowe i pomocnicze, konsultacje indywidualne z wyktadowcy, certyfikat o
podwyzszeniu kwalifikacji zawodowych, dwa lunche, przerwy kawowe, optate parkingowa.

Adres

ul. Zdrojowa 3
43-450 Ustron

woj. Slaskie

SPA&Wellness Hotel Diament**** — komfortowy hotel, potozony w uzdrowiskowej czesci Ustronia. Do dyspozycji Gosci
Centrum Wellness (basen z przeciwprgdem, wodospad basenowy, jacuzzi, sauna sucha), basen.

Mozliwe jest zakwaterowanie w hotelu na dzien przed rozpoczeciem szkolenia od godziny 16:00 bez dodatkowych optat.
Kolacja w tym dniu w godz. 19:00 - 21:00.

Kontakt

O Joanna Kus
ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689



