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Kompleksowe kompetencje
komunikacyjne, sprzedazowe i procesowe
w obstudze klienta

Numer ustugi 2026/02/02/193293/3302334

© Radom / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

® 80h

£ 10.03.2026 do 19.06.2026

Informacje podstawowe

11 300,00 PLN brutto
11 300,00 PLN netto
141,25 PLN brutto/h
141,25 PLN netto/h
136,25 PLN cena rynkowa @

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikéw

Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Grupa docelowg szkolenia sg pracownicy dziatu sprzedazy samochodéw
nowych, sprzedazy samochodéw uzywanych, F&I oraz dziatu czesci,
ktérzy w ramach swoich obowigzkéw zawodowych uczestniczg w
bezposredniej obstudze Klienta oraz realizacji proceséw sprzedazowych i
posprzedazowych. Uczestnicy odpowiadajg za budowanie relacji z
Klientami, identyfikacje ich potrzeb, przygotowanie i prezentowanie ofert,
prowadzenie rozmoéw sprzedazowych, obstuge zapytan i leadéw, a takze
wspotprace miedzydziatowag w ramach realizowanych proceséw.
Szkolenie skierowane jest zaréwno do os6b z doswiadczeniem
sprzedazowym, jak i pracownikéw rozwijajgcych swoje kompetencje w
obszarze komunikacji, sprzedazy oraz pracy procesowej. Udziat w
ustudze umozliwia ujednolicenie standardéw obstugi Klienta, podniesienie
skutecznosci sprzedazowej oraz lepsze zrozumienie zaleznosci pomiedzy
dziatami w organizac;ji.
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09-03-2026

stacjonarna

80

Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje do profesjonalnej obstugi Klienta w dziatach sprzedazy samochoddéw nowych i uzywanych, F&I
oraz czesci. Uczestnicy rozwijajg umiejetno$¢ budowania relaciji, diagnozy potrzeb, prezentowania oferty i ceny,
reagowania na obiekcje oraz domykania sprzedazy. Szkolenie przygotowuje takze do pracy na leadach, klasyfikacji
zgtoszen oraz skutecznej wspotpracy miedzy dziatami zgodnie ze standardami obstugi Klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

opisuje style komunikacji i ich .
. R Wywiad swobodny
. . zastosowanie w obstudze Klienta
Charakteryzuje zasady skutecznej
komunikaciji z Klientem oraz etapy
procesu sprzedazy w obszarze wskazuje etapy procesu sprzedazy Wywiad swobodny
sprzedazy samochodéw nowych,

uzywanych, F&I oraz czesci.
wyjasnia znaczenie jezyka korzysci i

psychologii ceny Wywiad swobodny

identyfikuje role poszczegélnych Obserwacja w warunkach
dziatéw w procesie obstugi Klienta symulowanych
Opisuje .zasady organlzaq’l proceso.w wyjasnia znaczenie synergii i przeptywu Obserwacja w warunkach
sprzedazowych oraz wspoétpracy miedzy . .
informacji symulowanych

dziatami w obstudze Klienta.

Obserwacja w warunkach

rozréznia etapy pracy na leadach
symulowanych

. . . ; Obserwacja w warunkach
wykorzystuje techniki zadawania pytan
symulowanych
Stosuje techniki komunikacyjne w
rozmowie z Klientem w celu budowania stosuje aktywne stuchanie
relacji i diagnozowania potrzeb

Obserwacja w warunkach
symulowanych

prowadzi rozmowe zgodnie z etapami Obserwacja w warunkach
procesu sprzedazy symulowanych
przygotowuje oferte adekwatna do Obserwacja w warunkach
potrzeb Klienta symulowanych
Realizuje proces prezentowania oferty, . . X
. L. prezentuje cene z wykorzystaniem Obserwacja w warunkach
argumentowania warto$ci i ceny oraz . ..
. L jezyka korzysci symulowanych
reagowania na obiekcje Klienta.
stosuje techniki reagowania na obiekcje Obserwacja w warunkach

i domykania sprzedazy symulowanych



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach

klasyfikuje leady i zgtoszenia Klientéw
symulowanych

Wykonuje czynnosci zwigzane z praca

na leadach oraz stosowaniem narzedzi i wykorzystuje narzedzia wspierajgce Obserwacja w warunkach
standardéw pracy procesowej w proces sprzedazy (np. CRM) symulowanych

obstudze Klienta.

stosuje obowigzujace standardy obstugi Obserwacja w warunkach
Klienta symulowanych
komunikuje sie w sposéb jasny i Obserwacja w warunkach
profesjonalny symulowanych
Wspétpracuje z innymi dziatami w . . .
) . .. respektuje role i zakresy Obserwacja w warunkach
ramach wspolnych proceséw obstugi i L. L. .
s odpowiedzialnosci innych dziatéw symulowanych
sprzedazy Klienta
dziata zgodnie z ustalonymi Obserwacja w warunkach
standardami obstugi Klienta symulowanych

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

Program szkolenia obejmuje trzy moduty warsztatowe, ktére rozwijajg kluczowe obszary pracy z Klientem w dziatach sprzedazy
samochodéw nowych, uzywanych, F&I oraz czesci. Zajecia rozpoczynaja sie od doskonalenia komunikacji i budowania relacji, nastepnie
koncentruja sie na procesie oraz technikach sprzedazy (diagnoza potrzeb, prezentacja oferty i ceny, domykanie, obiekcje), a w trzecim
module przenosza te umiejetnosci na codzienne procesy operacyjne i wspotprace miedzy dziatami. Program ma charakter praktyczny —
bazuje na ¢wiczeniach, scenariuszach rozméw i zadaniach odnoszacych sie do realnych sytuacji zawodowych, wspierajac ujednolicenie
standardéw obstugi Klienta i zwiekszenie skutecznosci sprzedazowe;j.



Cel edukacyjny: Szkolenie przygotowuje do profesjonalnej obstugi Klienta w dziatach sprzedazy samochodéw nowych i uzywanych, F&I
oraz czesci. Uczestnicy rozwijajg umiejetno$¢ budowania relacji, diagnozy potrzeb, prezentowania oferty i ceny, reagowania na obiekcje
oraz domykania sprzedazy. Szkolenie przygotowuje takze do pracy na leadach, klasyfikacji zgtoszen oraz skutecznej wspdtpracy miedzy
dziatami zgodnie ze standardami obstugi Klienta.

Grupa docelowa: Grupg docelowg szkolenia sg pracownicy dziatu sprzedazy samochodéw nowych, sprzedazy samochoddéw uzywanych,
F&I oraz dziatu czesci, ktérzy w ramach swoich obowigzkéw zawodowych uczestniczg w bezposredniej obstudze Klienta oraz realizacji
procesow sprzedazowych i posprzedazowych. Uczestnicy odpowiadajg za budowanie relaciji z Klientami, identyfikacje ich potrzeb,
przygotowanie i prezentowanie ofert, prowadzenie rozméw sprzedazowych, obstuge zapytan i leadéw, a takze wspétprace
miedzydziatowa w ramach realizowanych proceséw. Szkolenie skierowane jest zaréwno do oséb z doswiadczeniem sprzedazowym, jak i
pracownikdw rozwijajgcych swoje kompetencje w obszarze komunikaciji, sprzedazy oraz pracy procesowej. Udziat w ustudze umozliwia
ujednolicenie standardéw obstugi Klienta, podniesienie skutecznos$ci sprzedazowej oraz lepsze zrozumienie zaleznosci pomiedzy
dziatami w organizaciji.

Szczegoty miejsca realizacji: Warunki lokalowe: szkolenie realizowane jest w sali wyposazonej w projektor multimedialny, flipchart, stanowiska
do pracy warsztatowej oraz dostep do komputeréw i arkuszy kalkulacyjnych. Organizator zapewnia materiaty dydaktyczne, skrypty, raporty.

¢ Materiaty szkoleniowe:

e materiaty szkoleniowe w formie elektronicznej (prezentacja / skrypt szkoleniowy w formacie PDF)

e zestaw narzedzi komunikacyjnych wykorzystywanych w obstudze Klienta (checklisty, schematy rozmdw)

e karty ¢wiczen i scenariusze rozméw sprzedazowych (case studies)

e zestaw przyktadow dobrych praktyk w zakresie budowania relacji z Klientem i prowadzenia rozméw sprzedazowych

e materiaty wspierajgce prace na leadach i w procesie sprzedazy (schemat procesu, przyktadowe formularze, instrukcje)
¢ materiaty dotyczace prezentowania oferty, argumentowania wartosci i ceny oraz reagowania na obiekcje Klienta

e podsumowanie warsztatow wraz z rekomendacjami do wykorzystania w codziennej pracy zawodowej

Program szkolenia

+~Kompleksowe kompetencje komunikacyjne, sprzedazowe i procesowe w obstudze Klienta”
tacznie: 80 godzin dydaktycznych

(Modut 1 - 20 h, Modut 2 - 40 h, Modut 3 - 20 h)

Modut 1. Komunikacja i budowanie relacji z Klientem

20 godzin dydaktycznych

1. Podstawy komunikacji w obstudze Klienta

2. Style komunikaciji i ich zastosowanie w pracy z Klientem
3. Techniki zadawania pytan w procesie sprzedazy

4. Aktywne stuchanie w rozmowie z Klientem

5. Budowanie relacji z Klientem

6. Asertywnos¢ i empatia w pracy sprzedazowej

Modut 2. Proces i techniki sprzedazy

40 godzin dydaktycznych

. Definiowanie i diagnoza potrzeb Klienta

. Jezyk korzysci w rozmowie sprzedazowej
. Przygotowanie oferty sprzedazowej

. Prezentacja oferty w rozmowie z Klientem
. Metody prezentowania ceny

. Psychologia ceny w procesie sprzedazy

. Metody domykania sprzedazy

. Pokonywanie obiekc;ji Klienta

0o NOoO ok WN =

Modut 3. Procesy w dziale sprzedazy samochodéw nowych, uzywanych
i dziale czesci



20 godzin dydaktycznych

. Synergia pomiedzy dziatami w obstudze Klienta

. Proces sprzedazy samochoddw nowych i uzywanych oraz jego wptyw na inne dziaty
. Procesy w dziale czesci i ich wptyw na obstuge Klienta

Metody i zrédta pozyskiwania leadéw

. Klasyfikacja leada w procesie sprzedazy

. Praca z CRM w obstudze Klienta

. Aktywna dosprzedaz w pracy operacyjnej

. Walidacja - obserwacja w warunkach symulowanych + wywiad swobodny

© N A WN =

Szkolenie prowadzone jest w strukturze godzin dydaktycznych (45 min.) Przerwy nie sg wliczane w czas szkolenia.
Podziat godzin szkoleniowych: teoria: 26 godz., praktyka 54 godz. dydaktyczne (w tym 1 godz. walidacji).

Walidacja wedtug metod: obserwacja w warunkach symulowanych oraz wywiad swobodny.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 25

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

L, Prowadzacy . . . . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

Modut 1.

Komunikacja i
budowanie relacji .
i Edyta Stanisz-
z Klientem- 10-03-2026 08:00 10:15 02:15
Busch
Podstawy
komunikacji w
obstudze Klienta

Style
komunikac;ji i ich .
. Edyta Stanisz-
zastosowanie w Busch 10-03-2026 10:15 11:45 01:30
pracy z Klientem
cz. 1

Style
komunikaciji i ich i
i Edyta Stanisz-
zastosowanie w Busch 11-03-2026 08:00 08:45 00:45
pracy z Klientem use
cz.2

@Z5) Techniki

zadawania pytan Edyta Stanisz-
W procesie Busch
sprzedazy

11-03-2026 08:45 11:45 03:00

Aktywne

stuchanie w Edyta Stanisz-
rozmowie z Busch
Klientem

12-03-2026 08:00 11:00 03:00



Przedmiot / temat
zajet

Budowanie

relacji z Klientem
cz.1

Budowanie
relacji z Klientem
cz.2

Asertywnos¢ i
empatia w pracy
sprzedazowej

Modut 2.

Proces i techniki
sprzedazy-
Definiowanie i
diagnoza potrzeb
Klienta

10225 [RLYATLS
korzysci w
rozmowie
sprzedazowe;j

Przygotowanie
oferty
sprzedazowej

Prezentacja
oferty w
rozmowie z
Klientem

Metody

prezentowania
ceny

Psychologia ceny
W procesie
sprzedazy

Metody

domykania
sprzedazy

Pokonywanie
obiekgc;ji Klienta

Prowadzacy

Edyta Stanisz-
Busch

Edyta Stanisz-
Busch

Edyta Stanisz-
Busch

Marcin
Totuszynski

Marcin
Totuszynski

Marcin
Totuszynski

Marcin
Totuszynski

Edyta Stanisz-
Busch

Edyta Stanisz-
Busch

Edyta Stanisz-
Busch

Edyta Stanisz-
Busch

Data realizacji
zajeé

12-03-2026

13-03-2026

13-03-2026

21-04-2026

22-04-2026

23-04-2026

24-04-2026

19-05-2026

20-05-2026

21-05-2026

22-05-2026

Godzina
rozpoczecia

11:00

08:00

10:15

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

08:00

Godzina
zakonczenia

11:45

10:15

11:45

11:45

11:45

11:45

11:45

11:45

11:45

11:45

11:45

Liczba godzin

00:45

02:15

01:30

03:45

03:45

03:45

03:45

03:45

03:45

03:45

03:45



Przedmiot / temat

zajec

Modut 3.

Procesy w dziale
sprzedazy
samochodéw
nowych,
uzywanychii
dziale czesci -
Synergia
pomiedzy
dziatami w
obstudze Klienta

Proces

sprzedazy
samochodéw
nowychi
uzywanych oraz
jego wptyw na
inne dziaty cz.1

Proces

sprzedazy
samochodow
nowych i
uzywanych oraz
jego wptyw na
inne dzialy cz.2

Procesy w

dziale czesci i ich
wplyw na
obstuge Klienta

Metody i
zrédta
pozyskiwania
leadow

Klasyfikacja
leada w procesie
sprzedazy

Praca z

CRM w obstudze
Klienta

Aktywna

dosprzedaz w
pracy operacyjnej

Prowadzacy

Eligiusz
Kobytkiewicz

Eligiusz
Kobytkiewicz

Eligiusz
Kobytkiewicz

Eligiusz
Kobytkiewicz

Eligiusz
Kobytkiewicz

Eligiusz
Kobytkiewicz

Eligiusz
Kobytkiewicz

Eligiusz
Kobytkiewicz

Data realizacji
zajeé

16-06-2026

16-06-2026

17-06-2026

17-06-2026

18-06-2026

18-06-2026

19-06-2026

19-06-2026

Godzina
rozpoczecia

08:00

10:15

08:00

09:30

08:00

10:15

08:00

10:15

Godzina
zakonczenia

10:15

11:45

09:30

11:45

10:15

11:45

10:15

11:00

Liczba godzin

02:15

01:30

01:30

02:15

02:15

01:30

02:15

00:45



Przedmiot / temat
zajec

Walidacja:

obserwacjaw
warunkach
symulowanych
oraz wywiad
swobodny

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzac
acy zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

19-06-2026 11:00 11:45 00:45

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 11 300,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 11 300,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 141,25 PLN

Koszt osobogodziny netto 141,25 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 3

O
M

123

Edyta Stanisz-Busch

Doswiadczenie branzowe

Ekspert z ponad 15-letnim doswiadczeniem w projektowaniu i wdrazaniu kompleksowych
programoéw rozwojowych dla branzy motoryzacyjnej. Z wyksztatcenia ekonomistka, certyfikowany
trener biznesu oraz instructional designer. Wspotpracowata z centralami i sieciami dealerskimi
marek takich jak BMW, SEAT, KIA czy Hyundai. Specjalizuje sie w projektowaniu sciezek
certyfikacyjnych, wdrazaniu standardéw operacyjnych oraz rozwigzan z zakresu obstugi klienta i
zarzadzania zmiana. Petnita funkcje kierownika projektéw szkoleniowych, odpowiadajac za
catosciowg realizacje — od analizy potrzeb po wdrozenie i ewaluacje. Ma doswiadczenie w
zarzadzaniu zespotami treneréw i konsultantdw oraz w organizacji miedzynarodowych eventéw
rozwojowych.

Doswiadczenie w zakresie szkolen i weryfikacji umiejetnosci

0d 15 lat prowadzi szkolenia, warsztaty i procesy coachingowe na poziomie strategicznym i
operacyjnym. Specjalizuje sie w rozwoju kompetencji menedzerskich, pracy z kadrg zarzadzajaca,
tworzeniu i realizacji programéw Assessment i Development Center, a takze walidacji wiedzy w
procesach certyfikacyjnych i onboardingu. Prowadzita indywidualny coaching Dyrektoréw
Zarzadzajacych oraz projekty dla doradcéw serwisowych i zespotéw sprzedazy. Jej programy



szkoleniowe sg nastawione na praktyczne rezultaty i mierzalne efekty biznesowe, co potwierdzajag
liczne projekty realizowane w Polsce i za granica.

223

O Marcin Totuszynski

‘ ' Osoba prowadzaca szkolenie posiada wieloletnie doswiadczenie zawodowe w obszarze sprzedazy i
obstugi Klienta w branzy automotive, obejmujace sprzedaz samochodéw nowych, uzywanych, F&l
oraz wspotprace z dziatami czesci. Od 19 lat realizuje projekty szkoleniowe i rozwojowe dla
pracownikéw dziatéw sprzedazy i aftersales, koncentrujgc sie na komunikacji z Klientem, technikach
sprzedazy, pracy na leadach oraz stosowaniu proceséw sprzedazowych w codziennej pracy
operacyjnej.

Doswiadczenie trenerskie obejmuje projektowanie i realizacje programoéw rozwojowo-
szkoleniowych, prowadzenie warsztatéw opartych na éwiczeniach praktycznych, symulacjach
rozméw sprzedazowych oraz analizie rzeczywistych sytuacji zawodowych uczestnikéw. Trener
posiada takze doswiadczenie w coachingu on-the-job oraz pracy z zespotami sprzedazowymi i
kadra zarzadzajaca.

Posiada wyksztatcenie wyzsze z zakresu zarzgdzania i marketingu oraz kwalifikacje trenerskie i
coachingowe potwierdzone ukonczonymi studiami podyplomowymi i kursami specjalistycznymi.
Doswiadczenie zawodowe i szkoleniowe wykorzystywane w realizacji ustugi zostato zdobyte nie
wczesniej niz w ciggu ostatnich 5 lat, co zapewnia jego aktualnosc¢ i zgodnos¢ z realiami pracy w
branzy automotive

3z3
O Eligiusz Kobytkiewicz

‘ ' Doswiadczenie branzowe

Z wyksztatcenia ekonomista oraz psycholog kliniczny. Od 2000 roku zwigzany z branza szkoleniows,
gdzie pierwsze doswiadczenia zdobywat w sektorze medycznym, odpowiadajgc za opracowanie,
realizacje i nadzér nad badaniami klinicznymi. Od 2002 roku aktywnie dziata w branzy
motoryzacyjnej — poczatkowo w sieci Forda w dziale Aftersales, a nastepnie wspotpracujac z innymi
markami (m.in. VW, Fiat, Nissan, Jaguar, Land Rover). Specjalizuje sie w opracowywaniu proceséw
obstugi klienta, zarzgdzaniu stacjami dealerskimi oraz wspétpracy z kadrg zarzadzajacy i
wiascicielami firm.

Ma réwniez doswiadczenie w zarzadzaniu duzymi strukturami — m.in. obszarem 8 krajéw w zakresie
$wiadczenia ustug serwisowych w AkzoNobel.

Doswiadczenie w zakresie szkolen i weryfikacji umiejetnosci

0d ponad 20 lat prowadzi szkolenia dla réznych branz — od medycznej, przez motoryzacyjna, po
projekty rozwojowe w sektorze ustug. Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu obstugi klienta,
procesow sprzedazowych, zarzadzania zespotem, komunikacji i rozwoju kompetenc;ji
menedzerskich.

Jako mentor i coach prowadzi procesy rozwojowe, uczestniczy w rekrutacjach oraz opracowuje i
realizuje projekty Assessment Center i Development Center. Posiada bogate doswiadczenie w
walidacji umiejetnosci pracownikéw — zaréwno poprzez ocene kompetencji w procesach
rekrutacyjnych, jak i weryfikacje efektéw szkolen w pracy operacyjne;.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi



Materialy szkoleniowe przekazywane uczestnikom

¢ materiaty szkoleniowe w formie elektronicznej (prezentacja / skrypt szkoleniowy w formacie PDF)

 zestaw narzedzi komunikacyjnych wykorzystywanych w obstudze Klienta (checklisty, schematy rozmoéw)

¢ karty ¢wiczen i scenariusze rozmoéw sprzedazowych (case studies)

e zestaw przyktadéw dobrych praktyk w zakresie budowania relacji z Klientem i prowadzenia rozméw sprzedazowych

* materiaty wspierajgce prace na leadach i w procesie sprzedazy (schemat procesu, przyktadowe formularze, instrukcje)
e materialy dotyczace prezentowania oferty, argumentowania wartosci i ceny oraz reagowania na obiekcje Klienta

¢ podsumowanie warsztatéw wraz z rekomendacjami do wykorzystania w codziennej pracy zawodowe;j

Adres

ul. Wtadystawa Orkana 1
26-600 Radom

woj. mazowieckie

Warunki lokalowe: szkolenie realizowane jest w sali wyposazonej w projektor multimedialny, flipchart, stanowiska do
pracy warsztatowej oraz dostep do komputeréw i arkuszy kalkulacyjnych. Organizator zapewnia materiaty dydaktyczne,
skrypty, raporty .

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Widfi

Kontakt

PRZEMYStAW IWANEK

} E-mail przemyslaw.iwanek@mytangram.pl

Telefon (+48) 609 212 155



