Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie: Profesjonalna obstuga i
ﬁ customer experience podczas pracy z

klientem
Numer ustugi 2026/01/29/36960/3294510

APS Piotr Olgierd
Sutkowski

© Mielec/ stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

/360 ocen £ 09.05.2026 do 10.05.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

4 240,00 PLN brutto
4240,00 PLN netto
212,00 PLN brutto/h
212,00 PLN netto/h
169,00 PLN cena rynkowa @

Szkolenie skierowane jest do oséb dorostych, ktére w ramach
wykonywanych obowigzkéw zawodowych majg bezposredni kontakt z
klientem lub sg odpowiedzialne za jako$¢ obstugi klienta i budowanie

relacji z klientami.

W szczegdlnosci szkolenie adresowane jest do:

e pracownikéw dziatéw obstugi klienta, sprzedazy i punktéw obstugi,
e 0s06b pracujgcych na stanowiskach wymagajgcych komunikacji z

klientem,

e pracownikéw sektora handlu i ustug,
Grupa docelowa ustugi ¢ 0séb odpowiedzialnych za ksztattowanie doswiadczen klienta

(customer experience),

¢ 0s6b chcacych rozwingé umiejetnosci komunikacyjne i relacyjne w

pracy z klientem.

Szkolenie przeznaczone jest zaréwno dla oséb rozpoczynajacych prace w
obszarze obstugi klienta, jak i dla oséb posiadajgcych doswiadczenie
zawodowe, ktdre chca uporzadkowac i rozwingé swoje umiejetnosci w

zakresie profesjonalnej obstugi klienta.

Udziat w szkoleniu nie wymaga posiadania wczesniejszego

specjalistycznego przygotowania.

Minimalna liczba uczestnikéw 4
Maksymalna liczba uczestnikow 20
Data zakonczenia rekrutacji 08-05-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna



Liczba godzin ustugi 20

Certyfikat systemu zarzadzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje uczestnika do profesjonalnej obstugi klienta oraz §wiadomego ksztattowania pozytywnego
doswiadczenia klienta (customer experience) w trakcie kontaktu bezposredniego. Szkolenie przygotowuje do budowania
relacji opartych na zaufaniu, empatii i skutecznej komunikaciji, reagowania na potrzeby klienta, radzenia sobie w
sytuacjach trudnych oraz stosowania praktycznych narzedzi wspierajacych satysfakcje i lojalnos¢ klientéw.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik rozréznia elementy
wplywajace na satysfakcje i
doswiadczenie klienta w procesie
obstugi.

Uczestnik identyfikuje mechanizmy
psychologiczne i behawioralne
wykorzystywane w obstudze klienta.

Uczestnik podejmuje dziatania majace
na celu przewyzszanie oczekiwan
klienta.

Uczestnik organizuje prace wtasng oraz
uwzglednia odpowiedzialnos$¢ za jakosé
obstugi klienta

Uczestnik stosuje techniki komunikacji
budujace relacje i zaufanie w kontakcie
z klientem.

Kryteria weryfikacji

wskazuje potrzeby proceduralne,
merytoryczne i psychologiczne klienta

rozpoznaje czynniki wptywajace na
pozytywne i negatywne doswiadczenia
klienta

dobiera wtasciwe sformutowania w
sytuacjach konfliktowych

stosuje asertywng odmowe bez
pogorszenia relacji z klientem

proponuje rozwigzania zwigkszajace
komfort klienta

planuje dziatania proaktywne w
obstudze klienta

realizuje zadania zgodnie z zasadami
wspotpracy i komunikacji

przyjmuje informacje zwrotna i
modyfikuje swoje dziatania

wykorzystuje techniki empatycznej
komunikac;ji (parafraza,
odzwierciedlenie, klaryfikowanie)

prowadzi rozmowe z klientem z
zachowaniem zasad aktywnego
stuchania.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

dobiera wlasciwe sformutowania w Obserwacja w warunkach
sytuacjach konfliktowych symulowanych

Uczestnik reaguje adekwatnie w

sytuacjach trudnych w obstudze klienta.
stosuje asertywng odmowe bez Obserwacja w warunkach
pogorszenia relacji z klientem symulowanych

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 walidac;ji?

TAK

Program

Ustuga realizowana jest w formie zaje¢ stacjonarnych i obejmuje cze$¢ teoretyczng oraz praktycznag. Program ukierunkowany jest na
rozwoj umiejetnosci zwigzanych z profesjonalng obstuga klienta oraz $wiadomym ksztattowaniem pozytywnego dos$wiadczenia klienta
(customer experience).

Dzien 1 — Podstawy obstugi klienta i budowanie relacji

e Wprowadzenie do obstugi klienta i znaczenia customer experience

¢ Elementy wptywajgce na satysfakcje klienta w kontakcie bezposrednim
¢ Potrzeby proceduralne, merytoryczne i psychologiczne klienta

e Postawa pracownika i jej wptyw na doswiadczenie klienta

e Komunikacja interpersonalna w obstudze klienta

e Budowanie relacji opartych na zaufaniu i autentycznosci

e Znaczenie pierwszego wrazenia i jakosci kontaktu z klientem

Dzien 2 — Komunikacja empatyczna, sytuacje trudne i doskonalenie obstugi klienta

e Techniki empatycznej komunikacji i aktywnego stuchania

¢ Mechanizmy psychologiczne i behawioralne w obstudze klienta
e Przewyzszanie oczekiwan klienta poprzez dziatania proaktywne
e Postepowanie w sytuacjach trudnych i konfliktowych

¢ Asertywna komunikacja i utrzymywanie relacji z klientem

¢ Ekonomia behawioralna w obstudze klienta



¢ Analiza sytuacji zawodowych uczestnikow i zastosowanie poznanych narzedzi
¢ Podsumowanie szkolenia i walidacja efektéw uczenia sie

Zajecia realizowane sg z wykorzystaniem metod interaktywnych i aktywizujgcych, umozliwiajgcych uczenie sie w oparciu o doswiadczenie
oraz ¢wiczenie umiejetnosci w warunkach symulowanych.

Warunki organizacyjne

e Szkolenie realizowane jest w grupach liczagcych minimum 4 osoby.

e taczny czas trwania szkolenia wynosi 20 godzin dydaktycznych, w tym 8 godzin czesci teoretycznej oraz 12 godzin czesci praktycznej.

e Stopien trudnosci zadan i éwiczen wzrasta stopniowo i jest dostosowany do mozliwosci uczestnikéw. Przewidziana jest praca w
grupie oraz w podziale na mniejsze zespoty.

e Uczestnikom przystuguje co najmniej jedna przerwa trwajaca minimum 15 minut w kazdym dniu szkoleniowym trwajgcym dtuzej niz 4
godziny. Przerwy wliczajg sie w czas trwania ustugi.

Jedna godzina rozliczeniowa odpowiada 45 minutom dydaktycznym.
Walidacja i zaswiadczenie

¢ Walidacja efektéw uczenia sie odbywa sie w koncowej czesci szkolenia i obejmuje:

¢ test teoretyczny sprawdzajgcy wiedze po czesci teoretycznej, przeprowadzany przez osobe niezalezng od trenera prowadzacego
szkolenie (rozdzielnos$¢ proceséw ksztatcenia i walidaciji),

e obserwacje uczestnikow w warunkach symulowanych.

Warunkiem uzyskania zaswiadczenia o ukofczeniu ustugi jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ oraz zaliczenie walidacji koncowej.

Adresaci szkolenia

Szkolenie skierowane jest do oséb dorostych, ktére w ramach wykonywanych obowigzkéw zawodowych majg bezposredni kontakt z
klientem lub sg odpowiedzialne za jako$¢ obstugi klienta i budowanie pozytywnych do$wiadczen klientéw.

W szczegdlnosci adresatami szkolenia sa:

e pracownicy dziatow obstugi klienta, sprzedazy i punktow obstugi,

e osoby pracujgce w sektorze handlu i ustug,

e pracownicy recepcji, biur obstugi, infolinii i stanowisk pierwszego kontaktu z klientem,

¢ osoby odpowiedzialne za relacje z klientami i standardy obstugi,

e osoby chcace uporzadkowac i doskonali¢ sposéb komunikaciji z klientem w codziennej pracy.

Szkolenie przeznaczone jest zaréwno dla 0séb rozpoczynajgcych prace w obszarze obstugi klienta, jak i dla oséb posiadajacych
doswiadczenie zawodowe. Udziat w szkoleniu nie wymaga wczesniejszego specjalistycznego przygotowania.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 16

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. . . . . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

Wprowadzenie

do obstugi

klienta i Pawet Pakuta 09-05-2026 09:00 10:00 01:00
znaczenia

customer

experience



Przedmiot / temat
zajec

Elementy

wptywajace na
satysfakcje
klienta w
kontakcie
bezposrednim

Potrzeby

proceduralne,
merytoryczne i
psychologiczne
klienta

Postawa

pracownika i jej
wplyw na
doswiadczenie
klienta

Przerwa

Komunikacja
interpersonalna
w obstudze
klienta

Budowanie

relacji opartych
na zaufaniu i
autentycznosci

Znaczenie

pierwszego
wrazenia i
jakosci kontaktu
z klientem

Techniki
empatycznej
komunikac;ji i
aktywnego
stuchania

Mechanizmy
psychologiczne i
behawioralne w
obstudze klienta

Prowadzacy

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Pawet Pakuta

Data realizacji
zajeé

09-05-2026

09-05-2026

09-05-2026

09-05-2026

09-05-2026

09-05-2026

09-05-2026

10-05-2026

10-05-2026

Godzina
rozpoczecia

10:00

11:00

12:00

13:00

13:15

15:00

16:00

09:00

10:00

Godzina
zakonczenia

11:00

12:00

13:00

13:15

15:00

16:00

17:00

10:00

11:00

Liczba godzin

01:00

01:00

01:00

00:15

01:45

01:00

01:00

01:00

01:00



Przedmiot / temat

. Prowadzacy
zajet

Przewyzszanie
oczekiwan
klienta poprzez
dziatania
proaktywne

Pawet Pakuta

Postepowanie w
sytuacjach
trudnych i

Pawet Pakuta

konfliktowych

Pawet Pakuta

Przerwa

Asertywna
komunikacja i
utrzymywanie
relacji z klientem

Pawet Pakuta

Ekonomia
behawioralna w
obstudze klienta.
Analiza sytuac;ji
zawodowych Pawet Pakuta
uczestnikow i

zastosowanie

poznanych

narzedzi

Walidacja(test i
obserwacjaw -
warunkach
symulowanych)

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Koszt osobogodziny brutto

Data realizacji Godzina Godzina
zajeé rozpoczecia zakonczenia
10-05-2026 11:00 12:00
10-05-2026 12:00 13:00
10-05-2026 13:00 13:15
10-05-2026 13:15 14:00
10-05-2026 14:00 15:30
10-05-2026 15:30 16:00

Cena

4 240,00 PLN

4 240,00 PLN

212,00 PLN

Liczba godzin

01:00

01:00

00:15

00:45

01:30

00:30



Koszt osobogodziny netto 212,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Pawel Pakuta

‘ ' Trener umiejetnosci psychospotecznych i coach, zwigzany ze szkoleniami od 2007 roku.
Specjalizuje sie w obszarach takich jak sprzedaz, komunikacja, przywédztwo, zarzadzanie
zespotem, i wywieranie wptywu. Doswiadczenie zdobyt pracujac przez 10 lat dla amerykanskiej firmy
Nike - tworzgc i dopasowujgc standardy sprzedazy do biezgcej specyfiki zachowan i postaw
Klientéw w Polsce.

Przez blisko 3 lata pracowat dla VRG. SA. — doskonalgc standardy obstugi i strategie sprzedazy dla
salonéw Vistuli, Wélczanki oraz Bytomia. Précz podnoszenia wskaznikéw sprzedazy,
odpowiedzialny byt za szkolenie menedzeréw i kierownikdw regionalnych.

0d 2020 roku zwigzany z firmg szkoleniowg Nowe Motywacje. Realizowat projekty z zakresu,
szeroko rozumianej komunikaciji, sprzedazy i zarzadzania.

Prowadzi szkolenia na sali i w formacie zdalnym potrafigc utrzymac¢ uwage i zaangazowanie
uczestnikow nawet podczas 8h warsztatu ( zrealizowat ponad 120 szkolen i webinariow w formacie
zdalnym))

Klienci cenig go za energieg, wiedze, realne podejscie i osadzanie rozwigzan w kontekscie codziennej
pracy. W ankietach uczestnicy szkolen, zwracajg uwage réwniez na jego autentycznos$¢ oraz
umiejetnos¢ zaciekawienia i zaangazowania w dyskusje i wspélne ¢wiczenia.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Uczestnikom zostana przekazane materiaty dydaktyczne w postacji prezentacji powerpoint, materiaty przygotowane przez
trenera, ankiety, testy.

Materiaty zgodne ze standardem WCAG 2.1.

Informacje dodatkowe

Zwolnienie z VAT na podstawie § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od
podatku od towardw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien (tekst jednolity Dz.U. z 2020r., poz. 1983)

Organizator zapewnia dostepno$¢ osobom ze szczegdlnymi potrzebami podczas realizacji ustug rozwojowych zgodnie z Ustawg z dnia
19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. 2022 poz. 2240) oraz ,Standardami dostepnosci
dla polityki spéjnosci 2021-2027".

W przypadku potrzeby zapewnienia specjalnych udogodnien prosimy o kontakt pod numerem 500 026 554 lub mailem na
psulkowski@gmail.com przed zapisem na ustuge!



Adres

ul. Rzeczna 8
39-300 Mielec

woj. podkarpackie

Kontakt

: Mariusz Zygmunt

ﬁ E-mail mzygmunt@poczta.onet.eu

Telefon (+48) 602 528 810



