Mozliwos$¢ dofinansowania

Psychologia obstugi klienta — radzenie 3 500,00 PLN brutto
7D 7 sobie z trudnym klientem 3 500,00 PLN netto
fo foe Numer ustugi 2026/04/11/7392/3480192 205,88 PLN  brutto/h
e 205,88 PLN netto/h

225,33 PLN cena rynkowa @

Zaktad
Doskonalenia & Ustuga szkoleniowa

Zawodowego . .
[ zdalna w czasie rzeczywistym

*hkkkk 47/5  (© 17:00h
5156 ocen 59 06.07.2026 do 30.09.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Kurs przeznaczony jest dla os6b majgcych bezposredni lub posredni
kontakt z klientem m.in. oséb pracujacych w bezposrednim kontakcie z
klientem indywidualnym lub biznesowym, oséb chcacych podniesé jakosé

Grupa docelowa ustugi obstugi klienta i standardy komunikacji, os6b majacych doswiadczenie w
pracy z klientem, jak i poczatkujgce, oséb mierzacych sie z trudnymi
sytuacjami w relacjach z klientami (np. reklamacje, konflikty, presja), oséb
odpowiedzialnych za wizerunek.

Minimalna liczba uczestnikow 4

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 05-07-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 17

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

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
wauzy NP 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Gtownym celem szkolenia jest pogtebienie samoswiadomosci uczestnikow w zakresie zasad ksztattowania
prawidtowych i profesjonalnych relacji z klientami. Uczestnicy szkolenia poznajg metody orientowania sie w potrzebach i



oczekiwaniach klientow, techniki reagowania na rézne typy zachowan prezentowane przez klientéw. W ramach
praktycznych ¢éwiczen zyskujg umiejetnos¢ skutecznego radzenia sobie z sytuacjami trudnymi, zastrzezeniami i atakami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

uczestnik wyjasnia znaczenie
diagnozowania potrzeb i oczekiwan
klienta w procesie obstugi

Uczestnik stosuje techniki budowania
pozytywnych relacji z klientem

Uczestnik rozpoznaje wybrane
znieksztatcenia poznawcze w obstudze
klienta

Uczestnik ksztattuje profesjonalne
nastawienie w kontakcie z klientem

Kryteria weryfikacji

definiuje pojecia: potrzeba, oczekiwanie
klienta

wskazuje minimum 3 konsekwencje
btednej diagnozy

omawia etapy procesu rozpoznawania
potrzeb

analizuje przyktad i identyfikuje btedy w
diagnozie klienta

wymienia co najmniej 4 techniki
budowania relacji

stosuje zwroty budujace relacje w
symulacji rozmowy

dostosowuje komunikacje do sytuacji
klienta

uzyskuje pozytywna ocene w scenkach
(checklista trenerska)

identyfikuje min. 3 znieksztatcenia (np.
efekt halo, stereotypizacja) oraz opisuje
ich wptyw na obstuge klienta

analizuje case study i wskazuje
wystepujace btedy poznawcze

proponuje alternatywne, wtasciwe
reakcje

wskazuje elementy profesjonalnej
postawy oraz

rozréznia postawy wspierajace i
blokujace obstuge

stosuje wiasciwe nastawienie w
symulacji oraz

dokonuje autorefleksji (arkusz
samooceny)

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie

Uczestnik rozpoznaje psychologiczna
sylwetke klienta

Uczestnik rozréznia typy trudnych
klientéw i dobiera odpowiednie reakcje

Uczestnik stosuje asertywnos¢ w
obstudze klienta

Uczestnik reaguje na skargi, reklamacje

i agresje klienta

Uczestnik diagnozuje przyczyny
trudnych sytuaciji z klientem oraz
dobiera wlasciwe reakcje do zarzutéw
klienta

Kwalifikacje

Kompetencje

Kryteria weryfikacji

identyfikuje wartosci, potrzeby i
postawy klienta na podstawie opisu
oraz

przyporzadkowuje klienta do
okreslonego typu

uzasadnia swoja diagnoze oraz
proponuje adekwatny sposéb
komunikacji

wymienia min. 4 typy trudnych klientéw

opisuje ich charakterystyczne
zachowania oraz

dobiera wlasciwe strategie
komunikacyjne

rozréznia zachowania: ulegte,
agresywne i asertywne

reaguje na manipulacje i presje

reaguje na agresje stowna w sposéb
profesjonalny

stosuje techniki deeskalacji konfliktu
oraz

proponuje rozwigzania zgodne z
zasadami obstugi

identyfikuje Zrédta trudnych zachowan,
rozréznia zarzuty rzeczywiste i pozorne

analizuje sytuacje problemowe,
proponuje adekwatne dziatania

diagnozuje intencje klienta, dobiera
adekwatna strategie odpowiedzi

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

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 walidacji?

TAK

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

TAK

Program

e o Reguly i zasady profesjonalnej obstugi klienta
¢ rolaiznaczenie diagnozowania, zaspokajania i realizowania oczekiwan klientow,
¢ sposoby budowania pozytywnych relacji z klientem,
¢ wybrane znieksztatcenia poznawcze w odbiorze klienta i ich konsekwencje,
e budowanie wtasciwego nastawienia.
¢ Psychologia obstugi klienta
e jak trafnie rozpoznaé psychologiczng sylwetke klienta — wartosci, potrzeby, postawy, dazenia?
¢ typologia ,trudnych klientow”,
e gtéwne style zachowan klientéw i wtasciwe sposoby reagowania na nie.

e Gtéwne fazy kontaktu z klientem

¢ nawigzanie kontaktu w oparciu o wtasciwg komunikacje i percepcje spoteczng, niedopuszczalne kontra optymalne zachowania
niewerbalne, zwroty i stwierdzenia kluczowe w budowaniu relacji z klientem, gtéwne techniki zadawania pytan, kontrola komunikacji
werbalnej, aktywne stuchanie, metody odzwierciedlania w komunikaciji z klientem.

¢ Trudny klient - typy i zachowania

e Kim jest ,trudny klient"?

* Najczestsze typy:

* Mechanizmy emociji i eskalacji konfliktu

¢ Techniki radzenia sobie w trudnych sytuacjach

¢ Model rozmowy z trudnym klientem (np. wystuchaj — okaz zrozumienie — zaproponuj rozwigzanie)

e Asertywnos$¢ w obstudze klienta

e Jak reagowa¢ na:
¢ skargi i reklamacje
e agresje stowna
e presje i manipulacje

» Deeskalacja konfliktu
e Zasady savoir vivre w relacjach z klientami
e wilasciwa i profesjonalna autoprezentacja jako czynnik sprzyjajacy optymalnej relacji z klientem.
¢ Trudne sytuacje w kontaktach z klientami jako staly element pracy zawodowej
e diagnoza zarzutéw klienta punktem wyjscia w ksztattowaniu prawidtowej reakcji,
e Zrodta sytuacji trudnych i niepozadanych zachowan klienta,
e zarzuty rzeczywiste i pozorne — metody diagnozy.

Warunki organizacyjne: Szkolenie prowadzone jest w 1 grupie szkoleniowej

Ustuga szkoleniowa realizowana jest w godzinach dydaktycznych. Na kazdy dzien zaje¢ dydaktycznych przewidziano przerwy w tgcznym
wymiarze 15-minut.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 1



Przedmiot / temat

Psychologia
obstugi klienta -

radzenie sobie z
trudnym klientem

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzac
acy zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Anna Koziarska 06-07-2026 15:00 15:45 00:45

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 500,00 PLN

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

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3500,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 205,88 PLN
Koszt osobogodziny netto 205,88 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

O
)

122

Remigiusz Koc

Psycholog spoteczny, politolog. Zatozyciel PSG. Trener i konsultant z pasjg i wieloletnim
doswiadczeniem. Zajmuje sie doradztwem personalnym i organizacyjnym dla firm i instytucji spoza
biznesu. Wyktadowca uczelni wyzszych, w tym m. in. Wyzszej Szkoty Gospodarki, Uniwersytetu WSB
Merito. Specjalizuje sie przede wszystkim w projektach szkoleniowych i doradczych dotyczacych
rozwoju kompetencji kierowniczych, zarzadzania zespotem, kierowania wybranymi procesami na
terenie organizacji. W swojej pracy trenerskiej dgzy do optymalnego potaczenia innowacyjnych
metod pracy szkoleniowej z rzetelng i potwierdzong naukowo wiedzg psychologiczna

222

Anna Koziarska

Trenerka i doradczyni specjalizujgca sie w obszarze psychologii obstugi klienta, komunikaciji
interpersonalnej oraz rozwijania kompetencji miekkich w $rodowisku zawodowym. Posiada
wyksztatcenie wyzsze w zakresie doradztwa zawodowego i personalnego, a takze ukonczone studia
podyplomowe z coachingu oraz tutoringu w szkole.

Od wielu lat prowadzi szkolenia, warsztaty i dziatania doradcze wspierajgce rozwdéj kompetencji
pracownikéw sie w tematyce efektywnej komunikacji, budowania relacji z klientem, radzenia sobie z



trudnymi sytuacjami w obstudze klienta oraz zarzgdzania emocjami i stresem w pracy. W swojej
pracy taczy wiedze psychologiczng z praktycznym doswiadczeniem szkoleniowym, wykorzystujac
aktywne metody pracy, ¢wiczenia sytuacyjne oraz analize rzeczywistych przypadkéw. Prowadzita
liczne szkolenia doradcze i rozwojowe. Podczas szkolen stawia na praktyczne rozwigzania,
rozwijanie umiejetnosci komunikacyjnych oraz wzmacnianie postawy profesjonalnej i asertywnej w
kontakcie z klientem, szczegdlnie w sytuacjach wymagajacych radzenia sobie z trudnym klientem.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

materiaty drukowane

Warunki uczestnictwa

Kamera internetowa, mikrofon oraz stuchawki lub gtosnik, ktére sg podtaczone do urzadzenia i przez nie rozpoznane.

Informacje dodatkowe

Podstawa prawna zwolnienia z VAT: Art. 43 ust. 1 pkt. 26 litera a, pkt 29 ustawy od towardéw i ustug.

Warunki techniczne

Kamera internetowa, mikrofon oraz stuchawki lub gtosnik, ktére sg podtgczone do urzadzenia i przez nie rozpoznane.

Kontakt

ﬁ E-mail szkoly@zdz.konin.pl

Telefon (+48) 667 977 819

Ewa Pradzynska



