Mozliwos$¢ dofinansowania

Obstuga klienta na najwyzszym poziomie: 1 600,00 PLN brutto
budowanie relacji i zaspokajanie potrzeb 1600,00 PLN netto
@=cienictauiaciner  klientéw - TERMIN DO USTALENIA 100,00 PLN  bruttorh

Numer ustugi 2025/08/13/171978/2939092 100,00 PLN netto/h

Inzynier Zielona
Energia Arkadiusz
Marciniak

© zdalna w czasie rzeczywistym

& Ustuga szkoleniowa

Kk kKkHk 45/5 (D qgh
9 ocen ) 20.11.2025 do 21.11.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie ,,Obstuga klienta na najwyzszym poziomie” skierowane jest do
0s6b zajmujacych sie obstuga klienta, sprzedaza i zarzadzaniem
zespotem.

o Przedstawiciele MSP — wiasciciele firm, menedzerowie i liderzy
zespotéw. Rozwing umiejetnosci komunikacji, budowania relacji i
motywowania.

¢ Wiasciciele JDG - freelancerzy, doradcy i przedsiebiorcy. Szkolenie
obejmuje komunikacje, zarzadzanie ofertg i relacje z klientami.

Grupa docelowa ustugi * Pracownicy dziatéw HR - rekruterzy, HR Business Partnerzy,
specjalisci ds. rozwoju zespotu. Udoskonalg kompetencje w ocenie
pracownikéw i motywowaniu zespotu.

¢ Menedzerowie - kierownicy zespotéw sprzedazy i obstugi klienta.
Skupig sie na zarzadzaniu zespotem i strategig sprzedazy.

¢ Pracownicy obstugi klienta i sprzedazy — doradcy, konsultanci i
przedstawiciele handlowi. Rozwing umiejetnosci budowania relacji i
skutecznej komunikaciji.

¢ Szkolenie nie wymaga doswiadczenia, ale mile widziane sa
podstawowe umiejetnosci w obstudze klienta i sprzedazy.

Minimalna liczba uczestnikow 5

Maksymalna liczba uczestnikow 18

Data zakonczenia rekrutacji 19-11-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 16



Znak Jakosci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

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

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie ,Obstuga klienta na najwyzszym poziomie: budowanie relacji i zaspokajanie potrzeb klientéw” przygotowuje
uczestnikéw do profesjonalnej obstugi poprzez planowanie pracy, rozumienie réznych typéw klientéw, dopasowanie
komunikacji oraz skuteczne rozwigzywanie probleméw. Uczestnicy zdobedg umiejetnosci budowania relacji,
identyfikowania potrzeb oraz radzenia sobie w trudnych sytuacjach, co pozwoli im zwiekszyé satysfakcje i lojalnos¢
klientow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Planuje i organizuje czas pracy w Opisuje sposoby usprawniania

Test teoretyczn
obstudze klienta organizacji pracy w obstudze klienta yezny

Identyfikuje rézne typy klientow i

Rozpoznaje typy klientdw i dostosowuje
P L . dostosowuje sposéb komunikacji w Test teoretyczny

odejscie
pocel celu budowania relacji
Komunikuje sie skutecznie i rozwigzuje Rozpoznaje bariery komunikacyjne i
. L Test teoretyczny
problemy sposoby ich przezwyciezania
Z\{Vleklsza satysfakcje i lojalno$é .Charak.teryzEJ!e. wplyw obs‘:iugl klienta na Test teoretyczny
klientow jego lojalnosc¢ i satysfakcje
Rozwija umiejetnosci interpersonalne Opisuje zasady aktywnego stuchania Test teoretyczny

L L Wskazuje metody usprawniania
Optymalizuje procesy obstugi klienta ;| Test teoretyczny
proceséw obstugowych

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
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

1. RAMOWY PROGRAM SZKOLENIA
MODUL 0 - Wprowadzenie i otwarcie szkolenia

e o Powitanie i integracja uczestnikow.
¢ Ustalenie zasad wspotpracy.
e Przedstawienie programu i omoéwienie oczekiwan uczestnikow.

MODUL | - Podstawy profesjonalnej obstugi klienta

e o Zrozumienie roli obstugi klienta: Dlaczego doskonata obstuga klienta jest kluczowa dla sukcesu firmy.
¢ Planowanie pracy: Narzedzia i techniki organizacji dnia pracy dla maksymalnej efektywnosci.
¢ Pierwsze wrazenie: Kluczowe elementy komunikacji werbalnej i niewerbalnej podczas pierwszego kontaktu z klientem.

MODUL Il - Budowanie relacji z klientem

e ¢ Typologia zachowan klientéw: Praktyczna analiza réznych typéw zachowan klientéw.
¢ Dostosowanie podejscia: Identyfikacja i adaptacja do r6znych typéw klientéw.
« Cwiczenia adaptacyjne: Praktyczne éwiczenia na dostosowywanie sie do zachowan klientéw.

MODUL Ill - Zaspokajanie potrzeb klientow

e o |dentyfikacja potrzeb klientéw: Techniki skutecznego rozpoznawania i zrozumienia potrzeb klientéw.
¢ Poziomy stuchania: Pie¢ poziomoéw aktywnego stuchania.
¢ Rodzaje pytan: Jak zadawa¢ pytania otwarte i zamkniete w celu lepszego zrozumienia klienta.
e Techniki zadawania pytan: Efektywne metody zadawania pytan, ktére pomoga w identyfikacji ukrytych potrzeb klientéw.

MODUL IV - Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami

e ¢ Radzenie sobie z reklamacjami: Skuteczne techniki zarzgdzania reklamacjami i rozwigzywania probleméw klientow.
e Techniki rozwigzywania konfliktéw: Metody skutecznego radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i klientami.
¢ Zbijanie obiekcji: Techniki efektywnego odpowiadania na obiekcje klientéw.

MODUL V - Tworzenie pozytywnych doswiadczen klienta

e« Tworzenie niezapomnianych doswiadczen: Jak kazda interakcja z klientem moze budowaé pozytywne doswiadczenia.
¢ Personalizacja obstugi: Dostosowanie obstugi do indywidualnych potrzeb i oczekiwan klientéw.
¢ Monitorowanie satysfakcji klienta: Narzedzia do $ledzenia i analizowania zadowolenia klientéw po zakoriczeniu obstugi.

MODUL Podsumowujacy

e e« Podsumowanie szkolenia: Przeglad i omoéwienie gtéwnych zagadnien poruszonych na szkoleniu.
¢ Dyskusje i pytania uczestnikdéw: Sesja pytan i odpowiedzi oraz otwarta dyskusja.
e Ocena oczekiwan: Analiza i ocena spetnienia oczekiwan uczestnikéw wobec szkolenia.

2 . INFORMACJE ORGANIZACYJNE
¢ Grupa docelowa:
Szkolenie skierowane jest do os6b zajmujacych sie obstuga klienta, sprzedazg oraz zarzagdzaniem zespotem i relacjami biznesowymi:

* Przedstawiciele MSP — wtasciciele firm, menedzerowie i liderzy zespotéw.

¢ Wiasciciele JDG - freelancerzy, doradcy, przedsiebiorcy.

¢ Pracownicy dziatéw HR - rekruterzy, HR Business Partnerzy, specjalisci ds. rozwoju zespotu.
¢ Menedzerowie i liderzy zespotéw — kierownicy sprzedazy i obstugi klienta.



¢ Pracownicy obstugi klienta i sprzedazy — doradcy, konsultanci i przedstawiciele handlowi.
Liczebno$¢ grupy:

e Szkolenie realizowane w grupach 6-12 oséb. Podczas ¢wiczen uczestnicy bedg pracowaé w zespotach 3-5 osobowych.
Forma prowadzenia zajec:

e Warsztaty interaktywne — studia przypadkow, éwiczenia praktyczne, symulacje i prezentacje.
e Szkolenie realizowane w trybie godzin dydaktycznych (45 minut).
¢ Przerwy 15 minut co 2 godziny + przerwa obiadowa 30 min — nie wliczaja sie do czasu trwania szkolenia.

Warunki organizacyjne:

» Szkolenie online w czasie rzeczywistym na platformie Zoom/Microsoft Teams/Google Meet.

¢ Kazdy uczestnik pracuje na samodzielnym stanowisku komputerowym z kamerg, mikrofonem i dostepem do materiatéw PDF.

¢ Wykorzystywane beda narzedzia interaktywne, takie jak ankiety, czat, wspétdzielenie ekranu, testy sprawdzajace i sesje breakout
rooms.

3. WALIDACJA EFEKTOW UCZENIA SIE

¢ Test wiedzy koricowej — sprawdzajgcy znajomos¢ omawianych zagadnien.
« Cwiczenia praktyczne — symulacje rozméw i sytuacji zawodowych.
¢ Ankieta satysfakcji — ocena jakosci szkolenia przez uczestnikéw.

4. METODY SZKOLENIOWE
Szkolenie wykorzystuje réznorodne interaktywne metody dydaktyczne, umozliwiajgce praktyczne przyswojenie wiedzy:

¢ Symulacje - realistyczne scenariusze zawodowe pozwalajgce na zastosowanie zdobytych umiejetnosci w praktyce.

¢ Case study (studia przypadkow) — analiza rzeczywistych sytuacji biznesowych i opracowywanie optymalnych rozwigzan.

¢ Gry szkoleniowe — interaktywne ¢wiczenia rozwijajgce umiejetnosci decyzyjne i kreatywnos¢.

¢ Dyskusje i debata oksfordzka — wymiana pogladéw, rozwijanie argumentacji i umiejetnosci perswazji.

¢ Praca warsztatowa — praktyczne zadania umozliwiajgce przeéwiczenie nowo poznanych technik w bezpiecznym srodowisku.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec¢: 17

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. . . . . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakorczenia

Modut 0:

Wprowadzenie i Arkadiusz
. . 20-11-2025 08:15 08:45 00:30
otwarcie Marciniak

szkolenia

Modut I:

Podstawy

profesjonalnej

obstugi klienta -

Zrozun?ler?le roli Arkadiusz

obstugi klienta. . 20-11-2025 08:45 10:15 01:30
. Marciniak

Planowanie pracy

: organizacja

dnia. Pierwsze

wrazenie z

klientem.



Przedmiot / temat
zajec

Przerwa

kawowa

235 Modut In:

Budowanie
relacji z klientem
-Typologia
zachowan
klientow.
Dostosowanie
podejscia.
Cwiczenia
adaptacyjne.

Przerwa

obiadowa

Modut Il :
Zaspokajanie
potrzeb klientéw
-Identyfikacja
potrzeb. Poziomy
stuchania.

Przerwa

kawowa

EE3) Modut Il :

Zaspokajanie
potrzeb klientéw
(kontynuacja)-
Rodzaje pytan.
Techniki
zadawania pytan.

Podsumowanie
dnia

Modut IV:

Radzenie sobie z
trudnymi
sytuacjami -
Radzenie sobie z
reklamacjami.
Techniki
rozwigzywania
konfliktow.
Zbijanie obiekc;ji.

LEFAVA Przerwa

kawowa

Prowadzacy

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Arkadiusz
Marciniak

Data realizacji
zajeé

20-11-2025

20-11-2025

20-11-2025

20-11-2025

20-11-2025

20-11-2025

20-11-2025

21-11-2025

21-11-2025

Godzina
rozpoczecia

10:15

10:30

12:00

12:30

14:00

14:15

15:45

08:15

09:45

Godzina
zakonczenia

10:30

12:00

12:30

14:00

14:15

15:45

16:00

09:45

10:00

Liczba godzin

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . B} . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Modut V:

Tworzenie
pozytywnych
doswiadczen
klienta -
Tworzenie .
. . Arkadiusz
niezapomnianych L. 21-11-2025 10:00 11:30 01:30
P , Marciniak
doswiadczen.
Personalizacja
obstugi.
Monitorowanie
satysfakgc;ji
klienta.

Przerwa Arkadiusz

; . 21-11-2025 11:30 12:00 00:30
obiadowa Marciniak

Modut

Podsumowujacy

- Przeglad i

omowienie

giownyc‘:h’ Arkadiusz

zagadnien. . 21-11-2025 12:00 13:30 01:30
. Marciniak

Dyskusje i

pytania

uczestnikow.

Ocena spetnienia

oczekiwan.

Przerwa Arkadiusz

. 21-11-2025 13:30 13:45 00:15
kawowa Marciniak

Cwiczenia

praktyczne oraz

omdéwienie

przypadkoéw z

zycia wzietych -

Wprowadzenie Arkadiusz
L, . 21-11-2025 13:45 15:45 02:00
éwiczen Marciniak
scenariuszowych

. Analiza

przypadkow z

doswiadczen

uczestnikow.

Test-

walidacja - 21-11-2025 15:45 16:00 00:15
zdobytej wiedzy

Cennik

Cennik



Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 600,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 600,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 100,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 100,00 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

121

Arkadiusz Marciniak

Trener biznesu z wieloletnim doswiadczeniem w sprzedazy, obstudze klienta, marketingu i
doradztwie biznesowym. Kariere zawodowa rozpoczat w handlu, zdobywajac szerokie
doswiadczenie w budowaniu relacji z klientami, doskonaleniu technik negocjacyjnych oraz
formowaniu efektywnych zespotéw sprzedazowych. Ukoniczyt studia inzynierskie i magisterskie na
Politechnice Poznanskiej, tagczac wiedze techniczng z praktyka biznesowa.

Jego pasja jest psychologia, zachowania cztowieka i NLP, co pozwala mu na gtebsze zrozumienie
motywacji klientow oraz dynamiki zespotéw. Prowadzi szkolenia z zakresu sprzedazy, obstugi
klienta, marketingu, sztucznej inteligencji w biznesie oraz rozwoju osobistego, dostarczajac
uczestnikom praktyczne narzedzia do rozwijania kompetencji zawodowych i interpersonalnych.
Oferuje takze ustugi doradcze obejmujgce doradztwo biznesowe, optymalizacje dziatania call center,
strategie sprzedazy, marketing HR oraz zaawansowane techniki obstugi klienta.

Jego wiedza i doswiadczenie znajdujg potwierdzenie w sukcesach biznesowych — przez ponad 10
lat zarzadzat firma, ktdra zrealizowata ponad 12 000 uméw sprzedazowych, pokazujgc skutecznosé
stosowanych przez niego strategii. Dzieki temu jego szkolenia sg nie tylko teoretyczne, lecz oparte
na rzeczywistych osiggnieciach i sprawdzonych praktykach, ktére bezposrednio przektadaja sie na
rozwoj kompetencji uczestnikdw i wzrost efektywnosci ich organizacji.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik szkolenia otrzyma komplet materiatéw szkoleniowych zwigzanych bezposrednio z realizowang ustuga.

Materiaty obejmuja:

Prezentacje szkoleniowe (PDF, petnigce funkcje skryptow) — zawierajgce kluczowe zagadnienia omawiane podczas szkolenia.
Scenariusze éwiczen i case study - umozliwiajgce analize i praktyczne zastosowanie zdobytej wiedzy.

Pliki dokumentéw (DOC, PDF) - zawierajgce checklisty, schematy rozméw oraz narzedzia wspomagajgce zarzadzanie zespotem i
komunikacje.
Konspekty szkoleniowe — podsumowanie kluczowych tresci w skondensowanej formie.

Materiaty dostepne sg w formie elektronicznej (PDF, DOC).



Uczestnicy majg prawo do korzystania z przekazanych materiatéw do uzytku wewnetrznego, w ramach wtasnej organizacji, w zwigzku z
udziatem w szkoleniu.

Warunki uczestnictwa

Aby wzig¢ udziat w szkoleniu, uczestnik musi spetnia¢ nastepujgce warunki:

e Petnoletnosé — szkolenie przeznaczone jest dla 0sdb, ktére ukonczyty 18. rok zycia.

¢ Dostep do komputera i internetu — wymagane jest posiadanie stabilnego potgczenia internetowego oraz sprzetu umozliwiajacego udziat w
szkoleniu online (komputer/laptop, mikrofon, kamera).

¢ Podstawowa umiejetno$¢ obstugi komputera — uczestnicy powinni umie¢ korzysta¢ z narzedzi internetowych, takich jak platformy do
wideokonferencji (Zoom, Microsoft Teams, Google Meet).

Informacje dodatkowe

Zlecenie na realizacje szkolenia zamknietego

Wymagane jest dostarczenie podpisanego zamdwienia lub umowy zlecenia na przeprowadzenie szkolenia zamknigtego.
Zwolnienie z VAT

Ustuga szkoleniowa jest zwolniona z podatku VAT, jesli co najmniej 70% kosztéw szkolenia jest pokrywane ze srodkéw publicznych.
Opis szkoler zamknietych

Szkolenia zamkniete sg opracowywane z mysla o specyficznych wymaganiach danej firmy. Program oraz cele szkolenia sg dostosowywane do
konkretnych potrzeb organizacji i sytuacji spotykanych w codziennej pracy uczestnikéw. Doktadny program jest przygotowywany na podstawie
wywiadéw z menedzerem szkolonego zespotu lub dziatem HR oraz anonimowych ankiet dotyczacych potrzeb uczestnikéw.

Warunki techniczne

Sprzet audio-wideo: kamera, mikrofon oraz gtosniki lub stuchawki.

Przegladarka: Google Chrome (zalecana), Mozilla Firefox lub Safari, w najnowszej wersiji.
Pamieé RAM: minimum 2 GB (zalecane 4 GB).

Procesor: co najmniej 2-rdzeniowy 2 GHz (zalecany 4-rdzeniowy).

System operacyjny: Windows 8 lub nowszy (zalecany Windows 10), Mac 0S 10.13 lub nowszy.
Ltacze internetowe: minimalna predkos$¢ 1,5 Mbps (zalecane 2,5 Mbps dla HD).

Dotaczenie do szkolenia: klikniecie w indywidualny link e-mailowy (wazny do korica szkolenia).

Dodatkowe wymagania: brak koniecznosci instalacji dodatkowego oprogramowania oraz umiejetnosci technicznych.

Kontakt

O

ﬁ E-mail k.marciniak@szkoleniaedukacyjne.pl
Telefon (+48) 501 303 990

Arkadiusz Marciniak



