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Profesjonalna Obstuga Trudnego Klienta.

Numer ustugi 2025/12/23/122428/3228307

© Sopot / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

®© 14h

59 11.02.2026 do 12.02.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Biznes / Sprzedaz

1 476,00 PLN brutto

1 200,00 PLN netto
105,43 PLN brutto/h
85,71 PLN netto/h

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw dziatéw obstugi klienta,

pracownikéw dziatéw sprzedazy, przedstawicieli handlowych jak réwniez

menadzeréw, kadry zarzadzajacej - wszystkich, ktérzy na co dzien maja
do czynienia z klientami. W szkoleniu moga wzigé¢ udziat zaréwno osoby
bez doswiadczenia w obstudze klienta jak i osoby, chcace podnies¢ swoj

sytuacjach.

dotychczasowy poziom w radzeniu sobie z klientem w trudnych

Szkolenie skierowane jest réwniez do pracownikéw MSP biorgcych udziat
w programie Akademia Menadzera czy SWO oraz do oséb korzystajacych

z bondéw szkoleniowych.

Minimalna liczba uczestnikow 8
Maksymalna liczba uczestnikéw 20

Data zakonczenia rekrutacji 06-02-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

14

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik zostanie przygotowany do profesjonalnej obstugi Klienta, budowania pozytywnego wizerunku
przedsiebiorstwa, budowania trwatych wiezi z odbiorcami ustug i produktéw, radzenia sobie w trudnych sytuacjach oraz
do prowadzenia rozmoéw z klientem tak, aby zwiekszy¢ efektywnos¢ komunikaciji.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Uczestnik trafnie identyfikuje potrzeby

klienta i dopasowuje oferte lub sposéb

obstugi do jego oczekiwan, Test teoretyczny
wykorzystujac jezyk korzysci i techniki

diagnozy.

Uczestnik potrafi rozpoznawac i
analizowa¢ potrzeby klientéw.

Uczestnik stosuje pozytywne

nastawienie, elastycznos$¢ i

umiejetnosci interpersonalne, Test teoretyczny
dostosowujac styl komunikacji do

sytuacji i typu klienta.

Uczestnik potrafi budowaé pozytywne
relacje z trudnym klientem.

Uczestnik rozpoznaje manipulacyjne

techniki i stosuje odpowiednie strategie,

w tym perswazje, dopasowanie i site Test teoretyczny
argumentu, aby utrzymac kontrole nad

rozmowa.

Uczestnik potrafi skutecznie
przeciwdziataé manipulacjom klientéw.

Uczestnik analizuje zarzuty klienta,
Uczestnik potrafi radzi¢ sobie w rozrdéznia ich charakter oraz stosuje
. . . - L. . . Test teoretyczny
trudnych sytuacjach z klientami. techniki asertywnosci i rozwigzywania

konfliktéw w stresujacych sytuacjach.

Stosuje czterostopniowy model

Uczestnik potrafi rozwigzywac¢ rozwigzywania problemow klienta:
zastrzezenia klientéw w sposéb diagnoze, okreslenie celu, dobér Test teoretyczny
uporzadkowany i skuteczny. narzedzi oraz wdrozenie odpowiednich

rozwigzan.

Cel biznesowy

Celem biznesowym szkolenia ,Profesjonalna obstuga trudnego klienta” jest podniesienie jakosci obstugi klienta poprzez
rozwdéj kompetencji interpersonalnych i komunikacyjnych pracownikéw. Szkolenie ma na celu wyposazenie uczestnikow
w praktyczne narzedzia do skutecznego radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientami, co przektada sie na
zwiekszenie satysfakcji klientéw i budowanie trwatych relacji. Uczestnicy nauczg sie rozpoznawaé potrzeby klientéw,
przeciwdziata¢ manipulacjom oraz efektywnie rozwigzywac¢ konflikty i zastrzezenia. W rezultacie firma zyskuje bardziej
profesjonalny zespét obstugi klienta, co bezposrednio wptywa na poprawe wizerunku marki i wzrost lojalnosci klientow.

Efekt ustugi



Efektem ustugi szkoleniowej jest nabycie przez uczestnikéw umiejetnosci skutecznej komunikacji z trudnym klientem oraz radzenia sobie
w sytuacjach konfliktowych. Uczestnicy potrafig rozpoznawaé potrzeby i emocje klientéw, dobiera¢ odpowiednie techniki komunikacyjne
oraz stosowacé asertywno$¢ w trudnych rozmowach. Znajg strategie reagowania na manipulacje i potrafig rozwigzywaé zastrzezenia
klientéw w sposéb profesjonalny i uporzagdkowany.

Kryteriami weryfikacji efektéw sa: udziat w éwiczeniach praktycznych, analiza przypadkdéw, symulacje rozméw z klientami oraz test wiedzy
sprawdzajacy znajomos$é narzedzi i technik omawianych podczas szkolenia.

Metoda potwierdzenia osiagniecia efektu ustugi

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu skutecznosci szkolenia bedzie umiejetnos¢ praktycznego zastosowania technik w
symulowanych sytuacjach. Dodatkowo, trener bedzie stosowaé metody oceny oparte na obserwacji, gdzie oceni zachowania i podejscia
uczestnikéw podczas symulacji obstugi trudnego klienta. Na koniec szkolenia prowadzacy sporzadzi protokot.

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

1. Wstep, integracja, prezentacja trenera i uczestnikow oraz zebranie ich oczekiwan od szkolenia
2. Zasady profesjonalnej obstugi Klienta a trudny klient

e Pozycja Firmy na rynku a jakos$¢ obstugi Klientéw
e Znaczenie odkrywania i zaspokajania i przekraczania oczekiwan Klientéw
e Sposoby odkrywania i zaspokajania potrzeb Klientéw firmy

3. Budowanie pozytywnych relacji w kontakcie z Klientem

¢ Pozytywne nastawienie — podstawa pozytywnych relacji
e Elastycznos$¢ w kontaktach z Klientami
e Postawa w obstudze klienta — przedstawienie zestawu umiejetnosci niezbednych do profesojnalnej obstugi klienta

4. Psychologia obstugi trudnego Klienta

¢ Rozpoznawanie psychologicznej sylwetki Klienta
¢ Typologia ,trudnych Klientéw”
¢ Style zachowan Klientéw



e Sposoby postepowania z réznymi Klientami
5. Obstuga Klienta a rozpoznawanie jego potrzeb

e Metody rozpoznawania potrzeb Klienta
e Sprzedaz za pomoca jezyka Cech — Zalet - Korzysci
e Metody prezentacji produktu

6. Rozpoznawanie i przeciwdziatanie manipulacjom Klienta

¢ |stota perswazji

e Model przetwarzania informacji i elementy filtrujgce informacje - metaprogramy
e Technika ,dostrajania” i ,prowadzenia”

¢ Moc i magia stowa

7. Trudne sytuacje w kontaktach z Klientami

¢ Diagnoza zarzutéw Klienta

e Rozréznianie zarzutéw rzeczywistych od pozornych

e Uprzedzanie i rozwigzywanie obiekcji i zastrzezen Klienta
e Pomysine rozwigzania sytuacji trudnych

¢ Narzedzia asertywnosci i ograniczania skutkow stresu

8. Etapy rozwigzywania zastrzezen zgtaszanych przez Klientow

¢ Rozpoznanie problemu Klienta

e Ustalanie celu dziatania

e Techniki i narzedzia stuzace do poszukiwania rozwigzan
e Wdrozenie rozwigzan

9. Podsumowanie i zakonczenie szkolenia
Szkolenie trwa 14 godzin dydaktycznych.

Szkolenia prowadzone sg w grupach do 20 oséb. Ponadto podczas szkolenia uczestnicy dzielini sg na mniejsze podgrupy (pary, grupy 3-4
osobowe) i wykonujag w nich zadane przez trenera ¢wiczenia.

Sala szkoleniowa wyposazona jest w stanowiska dla uczestnikéw (stoliki i krzesta ustawione w ksztatt litery U). Dodatkowo sala
wyposazona jest w stanowisko dla trenera, rzutnik, flipchart. Dla kazdego uczestnika przygotowany jest réwniez notatnik i dtugopis.

0d uczestnikédw wymagana jest obecnos¢ (min. 80%), ktora uczestnik potwierdza sktadajac swoj podpis na liscie obecnosci, aktywny
udziat w szkoleniu oraz che¢ wspétpracy.

Brak wymagan odnosnie warunkéw niezbednych do spetnienia przez uczestnikéw, aby realizacja ustugi pozwolita na osiggniecie
gtébwnego celu.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 15

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" ., . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Wstep,

integracja,
prezentacje
. MACIEJ
treneraii 11-02-2026 10:00 10:30 00:30
GRZESZYK

uczestnikéw oraz
ich oczekiwan od
szkolenia



Przedmiot / temat

zajec

Zasady

profesjonalnej
obstugi klienta a
trudny klient

przerwa

Psychologia

obstugi trudnego

Klienta

przerwa

Obstuga

klienta a
rozpoznawanie
jego potrzeb

przerwa

Rozpoznawanie i
przeciwdziatanie

manipulacjom
klienta

Trudne
sytuacje w
kontaktach z
Klientami

LFARN Przerwa

Etapy

rozwigzywania
zastrzezen
zgtaszanych
przez klientéw

przerwa

Trudne

rozmowy z
klientem -
éwiczenia

Prowadzacy

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

MACIEJ
GRZESZYK

Data realizacji

zajeé

11-02-2026

11-02-2026

11-02-2026

11-02-2026

11-02-2026

11-02-2026

11-02-2026

12-02-2026

12-02-2026

12-02-2026

12-02-2026

12-02-2026

Godzina

rozpoczecia

10:30

11:30

11:40

13:00

13:30

15:00

15:10

09:00

10:35

10:40

12:30

12:40

Godzina
zakonczenia

11:30

11:40

13:00

13:30

15:00

15:10

16:05

10:35

10:40

12:30

12:40

13:50

Liczba godzin

01:00

00:10

01:20

00:30

01:30

00:10

00:55

01:35

00:05

01:50

00:10

01:10



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzacy Liczba godzin

zajet zajeé rozpoczecia zakonczenia
Podsumowanie i MACIEJ
) . 12-02-2026 13:50 14:10 00:20
zakonczenie GRZESZYK
szkolenia
Walidacja - 12-02-2026 14:10 14:30 00:20
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 476,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1200,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 105,43 PLN
Koszt osobogodziny netto 85,71 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

MACIEJ GRZESZYK

Doradca i trener praktyk z 25 letnim doswiadczeniem. Swoje kompetencje zawodowe uksztattowat
rozpoczynajac prace w firmie Door Training Poland a p6éZniej w The Training Comapany Limes
Poland, gdzie od 1996 roku byt dyrektorem ds. sprzedazy i rozwoju oraz trenerem. Byt organizatorem
i twércag programowym ponad 300 seminariéw i konferencji dotyczacych rozwoju polskiej kadry
menedzerskiej. Najwiekszym sukcesem byta organizacja seminarium ,Menedzer XXI wieku” w sali
kongresowej w Warszawie, gdzie uczestniczyto ponad 2000 oséb. Byt gtdwnym organizatorem i
pomystodawca najwiekszych w Polsce targéw firm szkoleniowych i doradczych na poczatku XXI
wieku pod nazwa ,Expo Training & Consulting” oraz ,Quality Expo”.

Od ponad 20 lat zajmuje sie prowadzeniem szkolen oraz indywidualnym doradztwem w zakresie
sprzedazy i zarzadzania, w tym optymalizacji proceséw biznesowych. Jest ekspertem w
zarzadzaniu projektami oraz procesami. Inzynier budownictwa ladowego (Politechnika
Warszawska) a jednoczesnie absolwent studiéw SWPS (Szkota Wyzsza Psychologii Spotecznej)
Negocjacje i Mediacje. Gtéwny pomystodawca stworzenia Polskiej Izby Firm Szkoleniowych.
Podczas prowadzonych szkolen duzy nacisk ktadzie na praktyczne wykorzystanie prezentowanych
narzedzi. Jest réwniez mediatorem rozwigzujac konflikty w zespotach pracowniczych oraz miedzy




wiascicielami czy cztonkami zarzadu. Jest doradcg dla zarzagdéw firm, w aspektach strategii
sprzedazy, zarzadzania i kierowania, w tym podejmowania trudnych decyz;ji.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Podczas szkolenia uczestnicy pracujg na materiatach przygotowanych przez trenera. Sg to ¢wiczenia, testy, ktore uczestnicy wykonuja
samodzielnie lub w grupach.

Materiaty uzupetniajgce w formie prezentacji lub dokumentéw tekstowych, e-podrecznikéw, skryptéw, komspektéw zostang przestane
bezposrednio do uczestnika po szkoleniu droga elektroniczna.

Informacje dodatkowe

Szkolenia prowadzone sg w grupach do 20 oséb. Od uczestnikdéw wymagana jest obecnosé (min. 80%), ktorg uczestnik potwierdza
sktadajgc swéj podpis na liscie obecnosci oraz aktywny udziat w szkoleniu.

Kazdy uczestnik otrzyma réwniez imienny certyfikat/zaswiadczenie ukoriczenia szkolenia. Certyfikat wysytany mailem na podany przez
uczestnika adres. Na zyczenie klienta certyfikat moze zosta¢ wystany poczta tradycyjna.

Korzystanie z ustugi w cenie netto mozliwe jest po przedtozeniu stosownego oswiadczenia umozliwiajgcego wystawienie faktury ze
stawka "zw".

Mozemy zorganizowac réwniez szkolenie zamknigte dla Paristwa firmy, w jej siedzibie lub poza nig. Zapraszamy do kontaktu. Wiecej
informacji pod nr telefonu 608 658 066.

Adres

ul. Stanistawa Moniuszki 10
81-829 Sopot

woj. pomorskie

Hotel Opera

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wii

Kontakt

MACIEJ GRZESZYK

E-mail m.grzeszyk@training.com.pl
Telefon (+48) 608 658 066




