Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna Obstuga Klienta 2 767,50 PLN brutto

Numer ustugi 2026/04/03/5456/3462600 225000 PLN netto

O
gfkm 197,68 PLN brutto/h

GDANSKA FUNDACJA

STTALCEA MENED2EROW 160,71 PLN netto/h
115,83 PLN cena rynkowa @

Gdanska Fundacja
Ksztafcenia © Gdansk / stacjonarna

Menedzerd
zerow & Ustuga szkoleniowa

Kk kkk 47/5  (© 14h
89 ocen B 18.06.2026 do 19.06.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

Szkolenie przeznaczone jest dla pracownikéw dziatéw obstugi klienta lub
innych osob, ktére pracuja z klientami.

Grupa docelowa ustugi ¢ Konsultanci telefonicznej obstugi klienta
¢ Pracownicy dziatu obstugi klienta (dziat sprzedazy, help desk, dziat
reklamacji)
¢ Pracownicy urzedéw, administracji, recepcji

Minimalna liczba uczestnikéw 5
Maksymalna liczba uczestnikow 25

Data zakonczenia rekrutacji 17-06-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 14

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Rozwdj praktycznych umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta w bezposrednim kontakcie: budowania pozytywnych
emocji i zaufania, prowadzenia rozmowy w kluczowych momentach kontaktu z klientem, dopasowania stylu komunikaciji



do typow klientow oraz skutecznego reagowania w sytuacjach trudnych, w tym przy reklamacjach i zachowaniach
agresywnych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Wiedza: Zna standardy profesjonalnej
obstugi klienta, etapy kontaktu
(,momenty prawdy”) oraz podstawowe
zasady skutecznej komunikaciji
(werbalnej i niewerbalnej).

Umiejetnosci: Prowadzi rozmowe z
klientem w sposéb uporzadkowany:
diagnozuje potrzeby, zadaje pytania,
stucha aktywnie, formutuje jasne
komunikaty oraz dobiera styl obstugi do
typu klienta.

Kompetencje spoteczne: Buduje relacje
z klientem opartg na szacunku i
spokoju, zachowuje profesjonalizm pod
presja oraz odpowiedzialnie radzi sobie
z reklamacjami i trudnymi
zachowaniami.

Kryteria weryfikacji

Identyfikuje etapy obstugi klienta i ich
cele, rozpoznaje elementy
autoprezentacji i komunikacji
niewerbalnej oraz wskazuje czynniki
wptywajace na budowanie zaufania i
pozytywnego nastawienia klienta.

Dobiera wtasciwe pytania i sposéb
komunikacji do opisu sytuacji,
rozpoznaje typ klienta i wskazuje
adekwatny styl obstugi, a takze wybiera
skuteczne reakcje na typowe

zastrzezenia i sytuacje niestandardowe.

Wskazuje zachowania wspierajace
pozytywne emocje klienta, rozpoznaje
eskalatory konfliktu i wybiera
konstruktywne reakcje w sytuacji
reklamaciji lub agresji klienta, dbajac o
wizerunek firmy.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
Zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK



Program

ROLA WYSOKIEJ JAKOSCI OBSLUGI KLIENTA

 profesjonalne standardy obstugi klienta
e ,momenty prawdy” — etapy obstugi klienta

NAWIAZYWANIE KONTAKTU | ROZPOCZECIE RELACJI Z KLIENTEM

e styl komunikacji

¢ nastawienia i oczekiwania obstugujgcego o klienta

e autoprezentacja — obraz firmy prezentowany klientowi
¢ werbalne i niewerbalne elementy komunikacji

POZYSKIWANIE INFORMACJI | PROWADZENIE ROZMOWY Z KLIENTEM

e rozpoznanie problemu klienta

e zadawanie wtasciwych pytan

e umiejetnos¢ stuchania

e precyzyjne formutowanie komunikatéw
e witasciwy jezyk w komunikacji z klientem

TYPOLOGIA KLIENTOW ICH OCZEKIWANIA CZYLI JAK INDYWIDUALNIE PODEJSC DO KLIENTA

e typy osobowosci - test
e rozpoznanie wtasnego typu osobowosci

¢ dostosowanie stylu obstugi do ré6znych typéw osobowosci klientow

RADZENIE SOBIE Z TRUDNYMI SYTUACJAMI W PRACY Z KLIENTEM

¢ rodzaje trudnych sytuacji

¢ sposoby reagowania na typowe zastrzezenia naszych klientow

¢ postepowanie w przypadku reklamacji
TRUDNE KLIENCI | JAK Z NIMI POSTEPOWAC

e rozpoznanie i charakterystyka trudnych klientéw
e sposoby postepowania z wybranymi trudnymi typami
e postepowanie w przypadku agresji ze strony klienta

INDYWIDUALNE PLANY POPRAWY UMIEJETNOSCI OBSLUGI KLIENTA

¢ analiza mocnych i stabych stron uczestnika

e okreslanie celéw rozwojowych

e tworzenie praktycznych dziatan doskonalgcych

e wdrazanie nowych umiejetnosci w codziennej pracy
¢ planowanie dalszego rozwoju zawodowego

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 8

Przedmiot / temat Data realizaciji
. Prowadzacy L
zajeé zajeé
EEX) Rola
L. PATRYK
wysokiej jakosci . 18-06-2026
WARDZINSKI

obstugi klienta

Godzina
rozpoczecia

08:30

Godzina
zakonczenia

10:00

Liczba godzin

01:30



Przedmiot / temat
zajec

Nawigzywanie
kontaktu i
rozpoczecie
relacji z klientem

Pozyskiwanie
informacji i
prowadzenie
rozmowy z
klientem

Typologia
klientéw ich
oczekiwania czyli
jak indywidualnie
podejs¢ do
klienta

Radzenie
sobie z trudnymi
sytuacjami w
pracy z klientem

Trudne
klienci i jak z
nimi postepowac

Indywidualne
plany poprawy
umiejetnosci
obstugi klienta

Test

teoretyczny z
wynikiem
generowanym
automatycznie

Cennik

Prowadzacy

PATRYK
WARDZINSKI

PATRYK
WARDZINSKI

PATRYK
WARDZINSKI

PATRYK
WARDZINSKI

PATRYK
WARDZINSKI

PATRYK
WARDZINSKI

PATRYK
WARDZINSKI

Data realizacji
zajeé

18-06-2026

18-06-2026

18-06-2026

19-06-2026

19-06-2026

19-06-2026

19-06-2026

Godzina
rozpoczecia

10:00

12:00

14:00

08:30

10:30

12:30

15:10

Godzina
zakonczenia

12:00

14:00

15:30

10:30

12:30

15:10

15:30

Liczba godzin

02:00

02:00

01:30

02:00

02:00

02:40

00:20

( Jezeli korzystasz z dofinansowania w wysokosci co najmniej 70% przystuguje Tobie zwolnienie z podatku VAT )

Cennik

Rodzaj ceny

Cena



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 767,50 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 250,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 197,68 PLN

Koszt osobogodziny netto 160,71 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

PATRYK WARDZINSKI

Jest doswiadczonym psychologiem biznesu, specjalizujgcym sie w podejmowaniu decyzji,
procesach uczenia sie oraz komunikacji w zespole. Z sukcesem od wielu lat prowadzi warsztaty
oparte na symulacyjnych grach decyzyjnych oraz sesje coachingowe, w ktérych ktadzie szczegdiny
nacisk na praktyczne zastosowanie przekazywanej wiedzy. Jego szkolenia i warsztaty cechuje
interaktywnos¢ i nacisk na wspotprace, co pozwala uczestnikom zdobywa¢ doswiadczenie w sztuce
zarzadzania i efektywnej komunikaciji.

Aktualnie zajmuje stanowisko dyrektora zarzgdzajgcego w GFKM. Ukonczyt analityke gospodarczg
na Politechnice Gdanskiej oraz psychologie organizacji i zarzadzania na Uniwersytecie Gdanskim, co
dato mu solidne podstawy w zakresie analizy biznesowej oraz zarzadzania ludZzmi. Posiada
akredytacje ACC International Coach Federation, certyfikat Coacha Mocnych Stron oraz certyfikat
Marketplace Simulations Trainer. Uczestniczyt w licznych programach rozwoju lideréw, takich jak
Akademia Mtodego Lidera, Pracownia Liderow NGO'’s czy Akademia Lideréw Prawa.

Specjalizuje sie w prowadzeniu szkolen z zakresu przywo6dztwa, zarzadzania zespotem,
motywowania, coachingu oraz sztuki prezentacji. Wspiera kadre menedzerska w obszarze osobistej
efektywnosci, oferujgc zaréwno treningi grupowe, jak i indywidualne sesje coachingowe. Regularnie
prowadzi zajecia w ramach Programu Executive MBA, gdzie pomaga uczestnikom rozwija¢
umiejetnosci niezbedne do skutecznego zarzadzania zespotami.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymuja komplet materiatow szkoleniowych, ktore zawierajg materiaty:

— warsztatowe (arkusze pracy, opisy ¢wiczen, testy)

— opisowe (zawierajace niezbedng wiedze teoretyczng)

Informacje dodatkowe

Szkolenie jest zwolnione z VAT, jesli jest finansowane w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

Prowadzacym zajecia jest trener i konsultant klasy miedzynarodowej o duzym dos$wiadczeniu i praktyce w przemysle, przeszkolony przez
specjalistéw zachodnich w zakresie nowoczesnych metod dydaktycznych.



W przypadku zajeé¢ trwajgcych powyzej 4 godzin uczestnikowi przystuguje przerwa 15 minut.

Adres

al. Grunwaldzka 472
80-309 Gdansk

woj. pomorskie

Kontakt

h E-mail j.jaglowska@gfkm.pl

Telefon (+48) 602 213 590

Jolanta Jagtowska



