Mozliwos$¢ dofinansowania

Skuteczne metody obstugi klienta, w tym 885,60 PLN brutto
klienta trudnego. Sztuka porozumiewania i 720,00 PLN netto
B:K “  rozwigzywania konfliktow 110,70 PLN  brutto/h

90,00 PLN netto/h
166,67 PLN cena rynkowa @

Numer ustugi 2026/04/12/13089/3480525

B&K - Doradztwo i
Szkolenia dla

© Jelenia Gora

) & Ustuga szkoleniowa
biznesu sp. z 0.0.

ok Kok 46/5

1357 ocen

¥ stacjonarna
®© 08:00h
£ 21.10.2026 do 21.10.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Zdrowie i medycyna / Psychologia i rozwdj osobisty

Szkolenie zostato zaprojektowane w taki sposéb, aby byto efektywne
zarowno dla kadry zarzadzajacej i pracownikéw i wszystkich oséb
zainteresowanych usprawnieniem komunikacji poprzez przezwyciezenie
indywidualnych probleméw i barier w komunikowaniu sie w relacjach z
klientem.

Szkolenie przeznaczone jest dla wszystkich oséb, ktére chcag doskonalié¢

Grupa docelowa ustugi swoje umiejetnosci z zakresu komunikacji.

Szkolenie przeznaczonych jest dla pracownikdéw wszystkich dziatéw
zajmujacych sie bezposrednig obstuga klienta/goscia.

Dla oséb ktére, chcg poznac proces przekazywania informacji, idei, celéw
i wartosci w sposob, ktéry pozwala osigga¢ zamierzone cele
komunikacyjne, budowac¢ trwate relacje oraz wspiera¢ dazenie do
okreslonych celéw biznesowych.

Minimalna liczba uczestnikow 7
Maksymalna liczba uczestnikéw 15

Data zakonczenia rekrutacji 10-10-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje do ustalenia prawidtowych relacji z klientem. Poznanie konkretnych i sprawdzonych metody

pracy poprawiajgcych jakos¢ obstugi klienta. Skuteczne projektowanie i realizacja ustugi w oparciu o teorie gospodarki
doswiadczen i tworzenie niepowtarzalnych ustug, ktérych nie ma konkurencja. Zapoznanie sie z roznymi typami klienta,
radzenie sobie z nimi i wypracowanie w organizacji skutecznych metod zaradczych w obstudze tzw. ,trudnego klienta”.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik potrafi $wiadomie dobieraé rozréznia style komunikacyjne i

styl komunikacji (jezyk, ton, struktura
wypowiedzi) w zaleznosci od typu
klienta oraz sytuacji, w celu budowania
profesjonalnych i trwatych relac;ji
biznesowych

Test teoretyczn
identyfikuje bariery komunikacyjne, yezny

stosuje jezyk korzysci w rozmowie z
klientem i potrafi parafrazowac i
precyzowaé komunikaty

Test teoretyczny

zna etapy procesu obstugi klienta i
potrafi zastosowac techniki pierwszego
wrazenia,

Uczestnik potrafi prowadzié rozmowe z Test teoretyczny

klientem od pierwszego kontaktu do
etapu utrzymania relacji, wykorzystujac

techniki budowania zaufania i
profesjonalnego wizerunku

Uczestnik rozpoznaje podstawowe
sygnaty komunikacji niewerbalnej oraz
potrafi dostosowac¢ wtasng mowe ciata
w celu zwiekszenia skutecznosci
komunikaciji

Uczestnik stosuje techniki aktywnego
stuchania, odrézniajac proces styszenia
od swiadomego stuchania w celu
prawidtowej diagnozy potrzeb klienta

rozpoznaje potrzeby klienta i umie
reagowac na obiekcje w sposéb
konstruktywny

identyfikuje sygnaty swiadczace o
oporze, zainteresowaniu lub
niepewnosci i

rozumie znaczenie postawy, gestow,
kontaktu wzrokowego,

stosuje parafraze, klaryfikacje i
podsumowanie i rozpoznaje emocje
klienta

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetenc;ji

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

Program szkolenia obejmuje 8 godzin lekcyjnych (godzina lekcyjna ma wymiar 45 minut zegarowych) .

1. Komunikacja - rodzaje komunikacji i komunikacja miedzyludzka - istota
2. Model komunikacji

3. Relacje miedzyludzkie — sukces do zrozumienia i satysfakcji zawodowej
4, Strategie budowania relacji miedzyludzkich kluczem do satysfakcji zawodowej i osobiste;j.
5. Trudne sytuacje w zespole pracowniczym czyli jakie?

6. Dynamika grupy czym jest zespét — ¢wiczenia w grupach

7. 2+2= 5 Synergia czym jest i kiedy zachodzi

8. Najczesciej spotykane sytuacje — w zespole i w $r6d menedzerow.

9. Czym jest konflikt i jak sie objawia.

10. Sztuka rozwigzania konfliktu — ,Pawet i Gawet”

. méj styl rozwigzania konfliktu

. sposoby efektywnego rozwigzywania konfliktow.

11. Emocje wrég czy przyjaciel?

rodzaje emoc;ji.

po co nam emocje?
. radzenie sobie z wtasnymi emocjami.
12. Podsumowanie szkolenia .

Gtéwnym zadaniem jest umozliwienie poznania zasad i dostarczenie niezbednych narzedzi do budowania poprawnych relacji
interpersonalnych w pracy zawodowej oraz:

¢ rozwiniecie umiejetnosci komunikacyjnych,

e utatwienie nawigzywania i podtrzymywania kontaktow,

e rozumienie potrzeb partnera komunikacji,

e zwiekszenie skutecznosci osiggania celéw wtasnych i organizacji,

¢ wykorzystanie narzedzi usprawniajgcych komunikacje,

¢ rozwiniecie umiejetnosci rozwigzywania sytuacji trudnych oraz radzenia sobie z konfliktami i emocjami.

Korzysci dla uczestnikéw

* motywacja uczestnikdw szkolenia do zastosowania technik komunikacji w praktyce;
¢ stworzenie podstaw budowania atmosfery wspotpracy;
¢ wsparcie metodologiczne i psychologiczne uczestnikéw szkolenia w codziennej praktyce zawodowej.



Szkolenie zostato zaprojektowane w taki sposéb, aby byto efektywne zaréwno dla kadry zarzadzajacej i pracownikéw i wszystkich oséb
zainteresowanych usprawnieniem komunikacji poprzez przezwyciezenie indywidualnych problemdw i barier w komunikowaniu sie w
relacjach z klientem.

Szkolenie przeznaczone jest dla wszystkich osdéb, ktére chcg doskonali¢ swoje umiejetnosci z zakresu kompetencji komunikac;ji.

0d uczestnikéw szkolenia nie jest wymagana wiedza ani uprzednie do$wiadczenie zwigzane z kontaktami z ludzmi. Wymagane sa
natomiast podstawowe umiejetnos$ci komunikacyjne.

Ustuga realizowana w sali szkoleniowej, przygotowanie dla uczestnikéw, kazdy uczestnik siedzi przy stole, uktad stotéw w litere U, aby byt
utrzymany kontakt z trenerem i miat on mozliwos$¢é dojscia do kazdej osoby i utrzymania uwagi grupy, sala wyposazona w rzutnik, ekran,
flipchart i klimatyzacje.

WALIDACJA Szkolenie jest realizowane w godzinach dydaktycznych. W polu Liczba godzin ustugi wymiar godzin szkolenia jest przedstawiony w
godzinach dydaktycznych (1 godzina dydaktyczna ustugi = 45 minut). Dodatkowo w ciggu dnia w trakcie szkolenia przewidziana jest 2 razy
przerwa: 15 minutowa przerwa kawowa. Przerwy nie s3 ujete w polu ,Liczba godzin dydaktycznych”, ale sg wliczone do tabeli z harmonogramem
zajec.

Ramy Czasowe

9.00-11:15 wyktad 135 minut - 3 godz.lekcyjne

11:.15-11:30 przerwa 15 minut

11:30-13:00 wyktad 90 minut — 2 godz.lekcyjne

13:00 -13:15 przerwa 15 minut

13:15 -15:30 wyktad 135 minut -3 godz.lekcyjne = 8 godzin lekcyjnych co daje 6,5 godz. zegarowych
w czasie ostatnich 15 minut zaje¢ uczestnicy wypetnig test teoretyczny

Na zakonczenie szkolenia zostanie przeprowadzona walidacja nabytych efektéw uczenia sie (test teoretyczny) trwajaca 15 minut. Wynik testow
podawany jest po sprawdzeniu, od razu po zakoriczeniu walidacji. Do udziatu w ustudze nie trzeba spetnia¢ zadnych wymagan.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 0

Data realizacji Godzina Godzina

Przedmiot / temat Prowadzacy . . ; .
zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Brak wynikoéw.

Cennik

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

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 885,60 PLN



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 720,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 110,70 PLN

Koszt osobogodziny netto 90,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Grazyna Nowicka

‘ ' -Jest akredytowanym coach ICF ACC, Trener Administracyjny, absolwentka Uniwersytetu
Szczecinskiego o kierunku finanse specjalizacja rachunkowo$é. Ukoniczone studia podyplomowe:
Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi w Zachodniopomorskiej Szkole Biznesu w Szczecinie. Uzyskany
tytut Menadzera ds. Zasobdw Ludzkich, ukoficzone studia podyplomowe w Wyzszej Szkole
Bankowej Poznaniu oddziat w Szczecinie na kierunku podatki. Ulubione obszary szkoleniowe: Migkki
HR, Negocjacje. Jej zalety to duza komunikatywnos$¢, cechy przywddcze i usmiech na twarzy.
Posiada bardzo wysokie kompetencje interpersonalne, rozlegta wiedze i wyjgtkowo atrakcyjny
sposo6b angazuje uczestnikdw w zajecia. Jest certyfikowanym trenerem ICF ACC,
miedzynarodowym coach metody Points of You ,doradcg zawodowym i konsultantem rozwoju
biznesu. Posiada réwniez liczne certyfikaty ze szkolen dotyczacych pogtebianiu umiejetnosci z
zakresu coachingu. Jako Coach specjalizuje sie we wspieraniu w osigganiu celéw osobistych i
zawodowych wzmacniajac klarowno$¢ wizji, poczucie wtasnej wartosci i pewnosci siebie osoby
coachowanej. Specjalizuje sie w doradztwie z obszaru zarzgdzania zasobami ludzkimi.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

W czasie zajec¢ wykorzystywane sa autorskie materiaty dydaktyczne przygotowane przez wyktadowce. Materiat merytoryczny oparty
bedzie o przyktady i wiczenia, dzieki ktdrym uczestnicy szkolenia beda mogli w praktyczny sposob poznac zastosowanie obecnie
obowiagzujacych przepiséw a takze podzielic sie miedzy soba doswiadczeniem w zakresie omawianej problematyki.

Materiaty dydaktyczne:

¢ Prezentacja ze szkolenia w wersji elektronicznej
e Materiaty szkoleniowe i handouty do ¢wiczen

Metody stosowane podczas szkolenia:

¢ Prezentacja - interaktywny mini wyktad
e Dyskusja moderowana

e Burza mézgow

 Cwiczenia w grupach

« Cwiczenia indywidualne

Na zakonczenie uczestnik po analizie zadan i podsumowaniu zakres materiatu, otrzymuje zaswiadczenie o ukonczeniu kursu zgodnie z §
23 ust. 3 rozporzadzenia Ministra Edukacji Narodowej z dnia 6 pazdziernika 2023 r. w sprawie ksztatcenia ustawicznego w formach
pozaszkolnych (Dz.U. poz. 2175)



Informacje dodatkowe

Metody pracy i materiaty szkoleniowe: Proces ksztatcenia na kursie realizowany jest w formie zaje¢ wyktadowo-seminaryjnych z
elementami ¢wiczen praktycznych w formie — studia przypadkéw, angazowaniem stuchaczy do wymiany doswiadczen, spostrzezen i
wnioskéw). Stosowane sg metody i techniki nauczania skoncentrowane na praktycznych aspektach rozwigzywania problemaow.

Adres

ul. Podwale 27/5
58-500 Jelenia Gora

woj. dolnoslaskie

szkolenie mozemy przeprowadzi¢ w catej Polsce, zapraszam do kontaktu

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@bkszkolenia.pl

Telefon (+48) 577 127 550

GRAZYNA BORYN



