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Brak ocen dla tego dostawcy

Budowanie profesjonalnych relacji i 545,00 PLN brutto

radzenie sobie z trudnym klientem. 545,00 PLN  netto
90,83 PLN brutto/h

90,83 PLN netto/h
154,44 PLN cena rynkowa @

Numer ustugi 2026/04/08/216002/3471229

& Ustuga szkoleniowa

[l zdalna w czasie rzeczywistym
® 06:00h

5 01.06.2026 do 01.06.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Biznes / Organizacja

Szkolenie jest skierowane do 0s6b pracujgcych w obszarze obstugi
klienta, sprzedazy. Jego celem jest rozwijanie kompetencji w zakresie
budowania profesjonalnych i dtugofalowych relacji z klientami, skutecznej
komunikacji oraz radzenia sobie z trudnymi klientami i wymagajgcymi
sytuacjami zawodowymi. Uczestnicy zdobedg praktyczng wiedze i
umiejetnosci pozwalajgce na zachowanie wysokich standardéw obstugi,
asertywne reagowanie na trudne zachowania oraz wzmacnianie
pozytywnego wizerunku organizaciji.

Minimalna liczba uczestnikéw 3

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakonczenia rekrutacji 25-05-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

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



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest wyposazenie uczestnikdw w kompetencje niezbedne do skutecznego budowania i utrzymywania
profesjonalnych relacji z klientami oraz efektywnego radzenia sobie z trudnymi sytuacjami, przy jednoczesnym
zachowaniu profesjonalnego wizerunku i kontroli emociji.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Rozumie cele szkolenia i zasady pracy,
zna swoja role w budowaniu
profesjonalnych relacji z klientem oraz
potrafi rozpoznaé trudnych klientéw i
ich podstawowe typy.

Rozumie mechanizmy zachowan
trudnych klientéw, potrafi je
rozpoznawac w praktyce i stosowaé
techniki komunikacji obnizajace
napiecie w rozmowie.

Zna strategie rozwigzywania konfliktéw
w duchu win-win, potrafi stosowaé
techniki deeskalaciji i refleksyjnie
ocenia¢ swoje reakcje oraz reakcje
klientéw w sytuacjach konfliktowych.

Kryteria weryfikacji

Wymienia cele szkolenia i zasady pracy.

Opisuje role pracownika w relacjach z
klientem w co najmniej jednym
przyktadzie.

W dyskusiji identyfikuje przynajmniej
jeden typ trudnego klienta z wtasnego
doswiadczenia.

Poprawnie klasyfikuje przyktadowe
zachowania klientéw wedtug typologii.

Analizuje przyktadowe sytuacje i
wskazuje zrédto emociji klienta.

Przyporzadkowuje zachowanie klienta
do odpowiedniego typu.

Proponuje konkretne techniki
komunikacyjne do obnizenia napiecia w
rozmowie.

Opisuje strategie win—win w kontekscie
konfliktu z klientem.

Wskazuje, jak reagowa¢ na podniesiony
glos, agresje i presje klienta.

W symulaciji stosuje co najmniej jedna
technike deeskalaciji.

Udziela i odbiera konstruktywny
feedback podczas omdéwienia scenek.

Metoda walidaciji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Wywiad swobodny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Wyjasnia réznice miedzy asertywnoscia,

P . Test teoretyczny
ulegtoscia i agresja.

Rozréznia asertywnos¢ od ulegtosci,
agresji i manipulac;ji, zna techniki

asertywnej komunikacji oraz potrafi Demonstruje uzycie komunikatu ,JA” i
. L . . Lo . Test teoretyczny
wyznacza¢ granice i reagowaé w metody zdartej ptyty w éwiczeniach.
sytuacjach prowokacyjnych w sposéb
konstruktywny. . . .
W pracy w parach, reaguje adekwatnie Obserwacja w warunkach
na prowokacyjne zachowania partnera. symulowanych

Stosuje przynajmniej jedna technike
radzenia sobie ze stresem podczas Obserwacja w warunkach rzeczywistych
éwiczen.
Potrafi rozpoznawa¢ i kontrolowaé
wtasne emocje w kontakcie z klientem,
rozumie role empatii i aktywnego . )
. . . L aktywne stuchanie moga roztadowaé
stuchania w neutralizowaniu napiecia L symulowanych
. . napiecie.
oraz potrafi adekwatnie reagowaé w
wymagajacych sytuacjach.

Wskazuj ktadach, jak tia i
skazuje w przykiadach, jak empatial Obserwacja w warunkach

W ¢éwiczeniu ,Jak by$ odpowiedziat/a?”
formutuje poprawng i adekwatna
reakcje.

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Wymienia przynajmniej trzy kluczowe

Test teoretyczn
zasady profesjonalnej komunikacji. yezny

Potrafi przypomnie¢ i zastosowac

kluczowe zasady profesjonalnej

komunikacji, dokonac¢ refleksji nad Dzieli sig refleksjg indywidualng i
wlasnym stylem pracy oraz opracowaé grupowa podczas dyskusji.

Debata swobodna
indywidualny plan dziatan

wykorzystujgcy poznane techniki.
y ystuacyp Tworzy konkretny plan dziatan z

Test teoretyczn
zastosowaniem poznanych technik. yezny

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

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

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, 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 potwierdzajg
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Blok | - Wprowadzenie i podstawy komunikacji

1. 1. Otwarcie kursu, przedstawienie celéw i zasad pracy.
2. Rola pracownika w budowaniu profesjonalnych relacji z klientem.
3. Krétka dyskusja: ,Kim jest trudny klient?” — wymiana do$wiadczen uczestnikéw.
4. Mini-wyktad: typologia trudnych klientéw (roszczeniowy, agresywny, emocjonalnie wymagajacy).

Blok Il = Trudny klient w praktyce

1. 1. Mechanizmy zachowan roszczeniowych i agresywnych — zrozumienie Zrédet emocji.
2. Cwiczenie: rozpoznawanie typéw zachowan klientdw na przyktadach (analiza case studies).
3. Techniki komunikacji obnizajgce napiecie w rozmowie.

Blok Ill - Radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych

1. 1. Strategia win—win w rozwigzywaniu konfliktow.
2. Techniki deeskalacji — jak reagowaé, gdy klient podnosi gtos, atakuje lub wywiera presje.
3. Symulacja: odgrywanie scenek konfliktowych z klientem.
4. Omoéwienie doswiadczen uczestnikow, feedback grupowy.

Blok IV — Asertywna reakcja w trudnych sytuacjach
1. 1. Czym jest asertywnos¢, a czym nie jest (réznica miedzy ulegtoscia, agresja i manipulacja).
2. Techniki asertywnej komunikacji (komunikat ,JA”, metoda zdartej ptyty, granice).
3. Cwiczenie: reagowanie na ,zachowania wyprowadzajgce z réwnowagi” — praca w parach.

Blok V — Emocje w pracy z klientem

1. 1. Kontrola wtasnych emociji — techniki radzenia sobie ze stresem w kontakcie z klientem.
2. Rola empatii i aktywnego stuchania w neutralizowaniu napiecia.
3. Cwiczenie: ,Jak by$ odpowiedziat/a?” - trening reakcji w wymagajacych sytuacjach.

Blok VI - Podsumowanie i utrwalenie

1. 1. Powtdrzenie kluczowych zasad budowania profesjonalnych relacji.
2. Dyskusja: co zabieram dla siebie? — refleksja indywidualna i grupowa.
3. Tworzenie ,indywidualnego planu dziatan” — jak wykorzysta¢ poznane techniki w praktyce.
4. Ewaluacja kursu, zakoriczenie.

Razem: 6 h 30 min*

*Warto$¢ podana w godzinach dydaktycznych (45 min) bez wliczonych przerw

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 24



Przedmiot / temat

Otwarcie

kursu,
przedstawienie
celéw i zasad

pracy.

Rola

pracownika w
budowaniu
profesjonalnych
relacji z klientem.

Krétka

dyskusja: ,Kim
jest trudny
klient?” -
wymiana
doswiadczen
uczestnikow.

Mini-
wyktad: typologia
trudnych
klientow
(roszczeniowy,
agresywny,
emocjonalnie
wymagajacy).

Mechanizmy
zachowan
roszczeniowych i
agresywnych -
zrozumienie
zrodet emoc;ji.

Cwiczenie:

rozpoznawanie
typéw zachowan
klientéw na
przyktadach
(analiza case
studies).

€220 Techniki

komunikaciji
obnizajace
napiecie w
rozmowie.

Przerwa

Prowadzacy

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji
zajeé

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:05

09:20

09:35

09:50

10:05

10:25

10:40

Godzina
zakonczenia

09:05

09:20

09:35

09:50

10:05

10:25

10:40

11:00

Liczba godzin

00:05

00:15

00:15

00:15

00:15

00:20

00:15

00:20



Przedmiot / temat

Strategia
win-win w
rozwigzywaniu
konfliktow.

ECEEZ) Techniki

deeskalacji - jak
reagowac, gdy
klient podnosi
glos, atakuje lub
wywiera presje.

Symulacja:
odgrywanie
scenek
konfliktowych z
klientem.

Omowienie
doswiadczen
uczestnikow,
feedback
grupowy.

Czym jest

asertywnosé¢, a
czym nie jest
(réznica miedzy
ulegtoscig,
agresja i
manipulacja).

D) Techniki

asertywnej
komunikacji
(komunikat ,JA",
metoda zdartej

ptyty, granice).

Cwiczenie:
reagowanie na
»,zachowania
wyprowadzajgce
z réwnowagi” -
praca w parach.

Przerwa

Prowadzacy

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji
zajeé

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

Godzina
rozpoczecia

11:00

11:10

11:25

11:45

11:55

12:05

12:20

12:40

Godzina
zakonczenia

11:10

11:25

11:45

11:55

12:05

12:20

12:40

13:00

Liczba godzin

00:10

00:15

00:20

00:10

00:10

00:15

00:20

00:20



Przedmiot / temat

Kontrola

wiasnych emociji
- techniki
radzenia sobie ze
stresem w
kontakcie z
klientem

Rola
empatii i
aktywnego
stuchania w
neutralizowaniu
napiecia.

Cwiczenie: ,Jak
bys
odpowiedziat/a?”
- trening reakcji
w wymagajacych
sytuacjach.

Przerwa

Powtérzenie
kluczowych
zasad budowania
profesjonalnych
relaciji.

Dyskusja:

co zabieram dla
siebie? -
refleksja
indywidualna i
grupowa.

Tworzenie
sindywidualnego
planu dziatan” -
jak wykorzysta¢
poznane techniki
w praktyce.

Ewaluacja

kursu,
zakonczenie

Prowadzacy

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji
zajeé

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

01-06-2026

Godzina
rozpoczecia

13:00

13:10

13:20

13:40

14:00

14:10

14:25

14:45

Godzina
zakonczenia

13:10

13:20

13:40

14:00

14:10

14:25

14:45

15:00

Liczba godzin

00:10

00:10

00:20

00:20

00:10

00:15

00:20

00:15



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 545,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 545,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 90,83 PLN

Koszt osobogodziny netto 90,83 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

o Matgorzata Adamczyk

‘ ' Trener z 25 letnim doswiadczeniem zawodowym zdobytym jako trener umiejetnosci miekkich i
spotecznych. Od wielu lat interesuje jg psychologia i dbato$¢ o rozwéj wtasny oraz ludzi, z ktérymi
pracuje. Ma wysoce rozwiniete umiejetnosci komunikacji i negocjacji. Posiada wysokg motywacje
do pracy, ktérg zaraza innych. Ambitnie podchodzi do kazdego powierzonego zadania.
Optymistycznie nastawiona do ludzi, charakteryzuje si¢ duzg odpowiedzialnoscig, kreatywnoscia
oraz organizacjg czasu pracy. Cechuje wszechstronna osobowos$¢ nastawiona na wspotprace i
wspotdziatanie. Jest osobg, ktora jest dobrze przystosowana oraz wykazuje sie inteligencja
spoteczng. Ukonczyta liczne kursy miedzy innymi: podstawy psychologii, instruktor terapii
zajeciowej, podstawy psychologii kryzysu i probleméw emocjonalnych cztowieka z technikami
tworczego myslenia w procesie terapeutycznym, trening umiejetnosci spotecznych, kierownik
matego przedsiebiorstwa, Praktyczne zarzgdzanie personelem w MSP. UkoAczone studia:
Uniwersytet Psychologiczny w Lublinie- ochrona srodowiska, Wyzsza Szkota Spoteczno-
Przyrodnicza im. Wincentego Pola w Lublinie- doradztwo zawodowe, edukacyjne i posrednictwo
pracy, obecnie studiuje w Collegium Humanum psychologie. Posiada uprawnienia pedagogiczne.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik szkolenia otrzyma skrypt szkoleniowy.

Informacje dodatkowe

Uczestnicy szkolenia otrzymajg zaswiadczenie z nastepujaca podstawg prawng "Zaswiadczenie wydano na podstawie Rozporzadzenia Ministra
Edukacji Narodowej z dnia 6 pazdziernika 2023 r. w sprawie ksztatcenia ustawicznego w formach pozaszkolnych (Dz.U. z 2023, poz. 2175)."



Metodyka prowadzenia zaje¢ obejmuje wykorzystanie metod aktywizujgcych, takich jak mini-wyktad wprowadzajacy, dyskusja
moderowana, analiza przypadkéw, ¢wiczenia w grupach, odgrywanie rél (symulacje sytuacji zawodowych) oraz autorefleksja uczestnikdw.

Warunki techniczne

Szkolenie zdalne prowadzone przez komunikator Clickmeeting

Clickmeeting dziata w aktualnej wersji oraz dwéch wczesniejszych gtéwnych wersjach tych systeméw operacyjnych:
Apple macOs,

Microsoft Windows,

Chrome OS,

Ubuntu i inne dystrybucje Linuksa oparte na Debianie.

Uzywanie obstugiwanej przegladarki internetowej

Clickmeeting dziata w aktualnej wersji wymienionych ponizej przegladarek:

Chrome

Mozilla Firefox

Microsoft Edge

Dodatkowe wymagania sprzetowe i sieciowe

Jesli chcesz uczestniczy¢ w spotkaniach wideo na Clickmeeting, potrzebujesz nastepujgcych rzeczy:
Szerokopasmowe potgczenie z internetem.

Kamera internetowa (wbudowana lub podtgczana przez USB).

Kontakt

ﬁ E-mail k.glogowska@romaniszyn.com.pl

Telefon (+48) 508 117 752

KATARZYNA GLOGOWSKA



