Mozliwos$¢ dofinansowania

CONCRET  Profesjonalna Obstuga Klienta i 1 234,00 PLN brutto
° ®  Telemarketing. Relacje, ktére sprzedaja. 123400 PLN netto
° Numer ustugi 2025/10/01/14574/3049257 88,14 PLN brutto/h
W 88,14 PLN netto/h
Centrum
Edukacyjno
Consultingowe
CONCRET Anna

© zator / stacjonarna

Urbariska ® Ustuga szkoleniowa

KAk KkKkKk 46/5 (@ q4p
1415 ocen £ 17.01.2026 do 18.01.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

sprzedawcy
przedstawiciele handlowi Eurowafel,
Grupa docelowa ustugi

menedzerowie sprzedazy i marketingu,

osoby odpowiedzialne za pozyskiwanie nowych klientéw i rozwdj relacji

handlowych.
Minimalna liczba uczestnikéw 10
Maksymalna liczba uczestnikow 20
Data zakonczenia rekrutacji 16-01-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 14

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

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny



Dwudniowe szkolenie tgczy praktyczne umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta z elementami telemarketingu i
technikami budowania trwatych relacji. Uczestnicy poznajg narzedzia wzmacniajgce wizerunek firmy w oczach klienta,
sposoby radzenia sobie z trudnymi sytuacjami oraz metody prowadzenia rozmow telefonicznych, ktére wzmacniaja
satysfakcje i lojalnos¢ klientéw.

Szkolenie ma charakter warsztatowy — oparte jest na symulacjach, éwiczeniach, odgrywaniu scenek i analizie
przypadkow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Stosuje standardy profesjonalnej

Uczestnik wskazuje poprawne element
obstugi klienta w rozmowie J€ pop y

Test teoretyczn
standardéw obstugi klienta. yezny

bezposredniej i telefoniczne;j.

Uczestnik rozpoznaje przyktady potrzeb
i emoc;ji klienta na podstawie opisanych
sytuaciji.

Identyfikuje potrzeby i emocje klienta w

Test teoretyczn
réznych sytuacjach kontaktu. yezny

Uczestnik wybiera wiasciwe
sformutowania jezyka empatii i

Wykorzystuje metody aktywnego

stuchania i jezyk empatii w rozmowie z Test teoretyczny

klientem.

Reaguje w sposéb konstruktywny na
obiekcje, reklamacje i trudne emocje
klienta.

aktywnego stuchania.

czestnik wskazuje wtasciwe reakcje na
trudne zachowania klienta w opisanych
scenariuszach.

Test teoretyczny

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

Dzien 1 — Fundamenty profesjonalnej obstugi klienta

1. Wizerunek firmy w oczach klienta — kazda rozmowa to budowanie marki i pierwszego wrazenia, ktére sprzedaje.

2. Standardy obstugi klienta — od kontaktu do rozwigzania sprawy — sp6jnos$¢ obstugi w catej firmie.

3. Relacja jako przewaga konkurencyjna - techniki szybkiego budowania relacji (komunikat otwarty, empatyczny, raport, komplement,
imitacja stabosci).

4. Psychologia klienta — czego naprawde oczekuje klient — rozpoznawanie potrzeb i emocji w rozmowie bezposredniej i telefoniczne;j.

5. Trudne sytuacje — jak zamieniac¢ reklamacje w lojalnos¢é — odzyskiwanie relacji i zaufania.

6. Cross i upselling w generowaniu satysfakcji klienta — zwiekszanie wartos$ci obstugi.

Dzien 2 - Telemarketing w obstudze klienta i budowaniu relacji

. Telefon jako narzedzie profesjonalnej obstugi — jak budowaé pozytywne doswiadczenie klienta przez telefon.

. Proaktywny kontakt — kiedy warto zadzwoni¢ do klienta — przypomnienia, follow-upy, podziekowania, badanie satysfakcji.

. Rozmowa telefoniczna krok po kroku — otwarcie, cel rozmowy, warto$¢ dla klienta, naturalne zakoriczenie.

. Jezyk uprzejmosci i empatii w telemarketingu — jak méwic, by klient czut sie wazny i zapamietat kontakt jako pozytywny.

. Trudne rozmowy przez telefon — radzenie sobie z emocjami klienta — techniki aktywnego stuchania, parafrazy, konstruktywna reakcja
na krytyke.

a b~ WN =

6. Warsztat praktyczny — éwiczenia rozmoéw z klientami — symulacje scenariuszy: przypomnienie, reklamacja, badanie satysfakciji,
utrzymanie klienta.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 20

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

zajeé Prowadzacy Liczba godzin

zajeé rozpoczecia zakonczenia

Wprowadzenie Roman Kawszyn 17-01-2026 09:00 09:15 00:15
do szkolenia

Wizerunek
firmy w oczach Roman Kawszyn 17-01-2026 09:15 10:00 00:45
klienta

Standardy
obstugi klienta -

od kontaktu do Roman Kawszyn 17-01-2026 10:00 11:00 01:00
rozwigzania
sprawy

Przerwa Roman Kawszyn 17-01-2026 11:00 11:15 00:15

Relacja
jako przewaga Roman Kawszyn 17-01-2026 11:15 12:00 00:45
konkurencyjna



Przedmiot / temat
zajec

Psychologia
klienta — czego
naprawde
oczekuje klient

Przerwa

Trudne
sytuacje - jak
zamienia¢
reklamacje w
lojalnosé

Przerwa

Crossi
upselling w
generowaniu
satysfakgc;ji
klienta

Telefon

jako narzedzie
profesjonalnej
obstugi

12220
Proaktywny
kontakt — kiedy
warto zadzwoni¢
do klienta

Przerwa

Rozmowa

telefoniczna krok
po kroku

Jezyk
uprzejmosci i
empatii w
telemarketingu

Przerwa

Trudne

rozmowy przez
telefon -

radzenie sobie z
emocjami klienta

Prowadzacy

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Roman Kawszyn

Data realizacji
zajeé

17-01-2026

17-01-2026

17-01-2026

17-01-2026

17-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

Godzina
rozpoczecia

12:00

12:45

13:15

14:30

14:45

09:00

10:00

11:00

11:15

12:00

12:45

13:15

Godzina
zakonczenia

12:45

13:15

14:30

14:45

16:00

10:00

11:00

11:15

12:00

12:45

13:15

14:30

Liczba godzin

00:45

00:30

01:15

00:15

01:15

01:00

01:00

00:15

00:45

00:45

00:30

01:15



Przedmiot / temat

. Prowadzacy
zajec

Przerwa Roman Kawszyn

Warsztat
praktyczny —

¢éwiczenia Roman Kawszyn
rozméw z
klientami

Walidacja

- test teoretyczny

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

o Roman Kawszyn

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
18-01-2026 14:30
18-01-2026 14:45
18-01-2026 15:30

Cena

1 234,00 PLN

1 234,00 PLN

88,14 PLN

88,14 PLN

Godzina
zakonczenia

14:45

15:30

16:00

Liczba godzin

00:15

00:45

00:30

‘ ' Trener handlowcow i sprzedawcéw. Charyzmatyczny lider i méwca. Akredytowany Mentor EIA

EMCC, Mentor sit sprzedazy, treneréw sprzedazy i méwcow.

Handlowiec i Manager Dziatéw Sprzedazy, Marketingu i Szkolen. Studiowat we Wtoszech.
Wspétpracowat m.in. z: TVP, Orlen, Polkomtel, HRK, Adidas, Reebok, Levi's, Zepter, Lotos, Philipiak,
VOX, Agora i wieloma innymi. Ekspert TVP, TVN CNBC oraz TVN BiS.
Autor i wspotautor ksigzek (m. in. , Techniki Obrony Ceny”, ,Pierwsze skrzypce”, ,Motivazione”,

,Pasja”) oraz audio CD.
Pomystodawca i wspéttworca nowej kategorii rozwojowej — szkolen poprzez sztuke teatralng Teach

Art Spectacle®. Prowadzit spotkania i szkolenia dla zespotéw sprzedazowych w Polsce, USA,

Rumunii i Niemczech.



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Materiaty dydaktyczne:
e prezentacje multimedialne,
e karty pracy i ¢wiczen,

e przyktady scenariuszy rozmow,
¢ checklisty standardéw obstugi.

Adres

ul. Wtadystawa Grabskiego 23
32-640 Zator

woj. matopolskie

Szkolenie dla firmy Euro Wafel

Kontakt

ﬁ E-mail kinga@dnawbiznesie.pl

Telefon (+48) 664 338 070

Kinga Zasadowska



