Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie: Profesjonalna obstuga klienta w 1 580,00 PLN brutto
| praktyce. Budowanie trwatych i 1580,00 PLN netto
i\

AVENHANSEN partnerskich relacji z klientem 9294 PLN brutto/h

o Numer ustugi 2026/05/04/5061/3533053 9294 PLN netto/h
225,33 PLN cena rynkowa @

AVENHANSEN Sp. z © Gdansk
0.0.
& Ustuga szkoleniowa
Kk ke 4475 ¥ stacjonarna
1409 ocen ® 17:00 h

9 07.12.2026 do 08.12.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Do udziatu w szkoleniu zapraszamy osoby zainteresowane
Grupa docelowa ustugi doskonaleniem praktycznych umiejetnosci zwigzanych ze sprzedazg oraz
obstuga klienta.

Minimalna liczba uczestnikow 4
Maksymalna liczba uczestnikéw 10

Data zakonczenia rekrutacji 03-12-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 17

Znak Jakosci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

Podstawa uzyskania wpisu do BUR .
(MSUES) - wersja 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie do zbudowania zespotu swiadomego wagi wtasnej postawy nastawionej na klienta
- stosowanie filozofii pro klienckiej w codziennej pracy, z wykorzystanie telefonu, jako narzedzia obstugi i komunikacji z
klientem oraz nabycie podstawowych umiejetnosci efektywnej i profesjonalnej komunikaciji z klientami takze w sytuacja
trudnych, wymagajacych.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Wymienia zasady komunikac;ji z
klientem i opisuje sytuacje w jakich

Test teoretyczny

charakteryzuije i stosuje podstawowe mozna je stosowa¢ (komunikacja

zasady bezposredniej komunikaciji z bezposrednia i zdalna)
klientem

Definiuje czym jest proaktywna obstuga

Test teoretyczn
klienta i opisuje jej zasady yezny

Wymienia techniki pozwalajace na
rozpoznanie preferencji Test teoretyczny
komunikacyjnych Klientéw

rozpoznaje preferencje komunikacyjne
Klientow

Opisuje wybrang metode radzenia sobie
. Test teoretyczny
z trudnym klientem

opisuje sposoby na komunikacje z

trudnym Klientem
Wymienia narzedzia komunikacyjne w

. . Lo Test teoretyczny
radzeniu sobie z zastrzezeniami

Wymienia zasady obstugi Klienta
wptywajace na jego zadowolenie i Test teoretyczny

stosuje zasady budowania dobrych lojalnosé¢

relacji biznesowych z Klientem

Opisuje na czym polega "pozytywny

. L o Test teoretyczn
jezyk" oraz "odzwierciedlanie yezny

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy 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 walidac;ji?

TAK



Program

Celem szkolenia jest praca nad zbudowaniem zespotu $wiadomego wagi wtasnej postawy nastawionej na klienta — stosowanie filozofii
pro klienckiej w codziennej pracy, z wykorzystanie telefonu, jako narzedzia obstugi i komunikacji z klientem oraz nabycie podstawowych
umiejetnosci efektywnej i profesjonalnej komunikacji z klientami takze w sytuacja trudnych, wymagajacych. Celem jest takze nabycie
postawy asertywnej w kontaktach z klientami.

Szkolenie polecamy wszystkim, ktorzy zajmuje sie w przedsiebiorstwie kontaktami z klientami, obstuga reklamacji, szefom zespotéw
sprzedazowym oraz wszystkim komunikujgcym sie z klientem.

MODUL I. PODSTAWY OBSLUGI KLIENTA

1. Swiadomo$¢é wagi jako$ci obstugi klienta i roli uczestnika w kreowaniu zadowolenia /satysfakgji/ klienta
2. Odpowiedzialnos¢ w kontaktach z klientem

3. Co znaczy nastawienie na klienta, postawa prokliencka?

4. Co to znaczy budowac lojalno$¢ klienta i czy warto o to sie starac¢?

MODUL Il. PODSTAWY KOMUNIKACJI Z KLIENTEM, W TYM TELEFONICZNEJ, CZYLI JAK MOWIG - SPOSOB MOWIENIA - NA CO
KONIECZNIE NALEZY ZWROCIC WAGE

Jak zrobi¢, aby klient powiedziat - mito byto pana stucha¢. Poéwiczymy budowanie klimatu rozmowy. Poznasz sposoby zadbania o
pozytywne relacje i dobre emocje klienta - czyli, ze oprécz tresci wazna jest takze forma /dowiesz sie, kiedy jest nawet wazniejsza/

. Co nalezy widzie¢ o komunikacji?

. Rodzaje komunikatéw

. Aktywne stuchanie

Klimat w rozmowie

. Techniki dostrajania sie

. Co jest wazne w skutecznej komunikacji?

. Narzedzia w komunikaciji interpersonalnej w kontekscie komunikacji w procesie obstugi klienta i sprzedazy

Nooohw N =

e Zdobycie zaufania klienta

e Dopasowanie do klienta, mirroring, odzwierciedlanie
e Techniki skutecznego dociekania

e Sprawdzanie zrozumienia

e Jezyk i efektywnos$¢ w tworzeniu komunikatu

e Techniki zadawania pytan

¢ Inne skuteczne narzedzia komunikacji

e Komunikacja pozytywna i negatywna

MODUL. lll. EMOCJE W KOMUNIKACJI, PROCESIE SPRZEDAZY. BUDOWANIE RELACJI W KONTAKTACH Z KLIENTEM - POSTAWA
PROKLIENCKA - NASTAWIENIE NA OCZEKIWANIA KLIENTA W OBSZARZE EMOCJONALNYM

1. Emocje klienta - o co warto koniecznie zadbac¢?

2. Zrédta pozytywnych i negatywnych emociji. Diagnoza i dziatania

3. "Zarzadzanie emocjami" - moje emocje i emocje klienta - jak z nimi pracowaé
4. Btedy w postrzeganiu emocji i ich konsekwencje

5. Empatia - czy jest potrzebna w procesie sprzedazy i obstugi klienta

MODUL IV. ROZPOZNAWANIE ZACHOWAN LUDZI - TYPOLOGIA KLIENTOW

Nasi klienci, podobnie jak i my sa rézni - czyli, inaczej interpretujg otaczajacy Swiat, podejmuja decyzje na podstawie innych priorytetéw,
inne rzeczy dla nich sg istotne, maja ré6zne temperamenty etc. Skoro sg rézni to, aby by¢ skutecznym w komunikacji /choéby zrozumiatym
w przekazie / warto réznie sie z nimi komunikowaé. Poznasz podstawowe typy klientéw oraz przeéwiczysz skuteczne sposoby
komunikacji z nimi

1. Jak rozpoznaé okreslony typ klienta?
2. Sposoby komunikacji z okreslonymi typami klientow

MODUL V. DEFINIOWANIE POTRZEB - ZASPOKAJANIE POTRZEB | USWIADAMIANIE ICH KLIENTOWI PODSTAWA PROFESJONALNEGO
PODEJSCIA DO KLIENTA

Przekonasz sie, ze klienci kupuja z okreslonych powoddw. Znajdz "powdd" klienta a bedziesz skuteczny. Po co, jak, i kiedy definiowaé
potrzeby klienta - narzedzia, pomocne techniki, elementy postawy skutecznego handlowca



1. Aktywne stuchanie, komunikacja w trakcie rozmowy

2. Metoda ,lejka”.

3. Rozpoznawanie potrzeb

4. Pytania w badaniu potrzeb klienta dostosowane do specyfiki branzy

5. Btedy poznawcze w analizie potrzeb klient. Na jakie putapki analizy sytuacji winnismy sie przygotowac

MODUL VI. LEPIEJ ZAPOBIEGAC NIZ LECZYC - UNIKANIE TRUDNYCH SYTUACJI

1. Komunikacja z klientem
e R&zne modele komunikaciji - analiza transakcyjna, model 4 uszu Von Thuma

. Standardy obstugi

. Typologia klientéw w kontekscie "trudnych" sytuaciji

. Rézne potrzeby klientéw - rézni klienci

. Budowanie relacji z klientem

. Odkrywanie potrzeb klienta jako podstawa dbatosci o satysfakcje klienta
. Kroki rozmowy z klientem

0 N oo WODN

. Zwroty budujace pozytywne relacje - pozytywna komunikacja
9. Z czego sie biorg trudne sytuacje. Skad sie biorg zastrzezenia, niezadowolenie klienta
10. Jak to odbieramy?
11. Emocje towarzyszace procesowi sprzedazy /negatywne i pozytywne/ dotykajace klienta i handlowca
12. Determinacja zachowan klienta
13. Btedy atrybucji w kontakcie z klientem i konsekwencje tychze dziatan
14. Empatia w obstudze klienta w sytuacjach niecodziennych

MODUL VII. POSTEPOWANIE W WYPADKU NEGATYWNYCH REAKCJI KLIENTA, KLIENT WYMAGAJACY, SYTUACJE NIECODZIENNE
"TRUDNE SYTUACJE":

Poznasz efektywne sposoby, techniki i narzedzia postepowania w sytuacjach trudnych, niecodziennych i wymagajacych radzenia sobie z
réznymi klientami i réznymi emocjami.

. Diagnoza sytuacji
. Postepowanie w wypadku agresji
. Odpieranie zarzutéw i zastrzezen klienta - postawa
. Rézni klienci - r6zne sposoby
. Metody i modele odpierania zastrzezen
. Standardy postgpowania reklamacyjnego
e Spotkanie osobiste

o g WN =

¢ Reklamacja telefoniczna
¢ Modele rozmowy reklamacyjnej:
¢ Przygotowanie do spotkania z klientem
e Model "POMOCNY"

7. Inne techniki stosowane w trudnych sytuacjach
8. Radzenie sobie ze stresem

MODUL VIIl. ASERTYWNOSC W RELACJACH BIZNESOWYCH

1. Po co handlowcom asertywnos¢

2. Mozliwosci, konsekwencje i koszty postaw ulegtych, agresywnych i asertywnych w biznesie
3. Asertywna odmowa - jak méwié by nie psu¢ relacji z klientem

4. Asertywne kontraktowanie relacji biznesowych

5. Skuteczne techniki asertywne

6. Ustalanie standardu relacji handlowych

7. Sztuka egzekwowania wtasnych praw

MODUL IX. WALIDACJA - test teoretyczny jest rozdawany wszystkim uczestnikom w tym samym czasie przez Trenera a sprawdzany przez
WALIDATORA

Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia:
Zajecia w duzej mierze odbywaja sie w formuje warsztatu.
Najczesciej stosowane metody:

¢ Dyskusja facylitowana



e Mini wyktad

¢ Informacja zwrotna od zespotu i trenera
» Cweczenia (indywidualne i grupowe)

¢ Case study

e Odgrywanie scenek

Proporcja zaje¢ praktycznych do teoretycznych to 60/40
Ustuga jest prowadzona w trybie godzin dydaktycznych (45min). Przerwy nie wliczajg sie w czas trwania ustugi.
Wiecej informacji na temat szkolenia znajduje sie pod ponizszym linkiem:

https://szkolenia.avenhansen.pl/szkolenia-otwarte/profesjonalna-obsluga-klienta-w-praktyce-budowanie-trwalych-i-partnerskich-relacji-z-
klientem-2026-12-07-gdansk.html

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 3

Data realizacji Godzina Godzina

Przedmiot / temat Prowadzacy . X ; X
zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Profesjonalna
obstuga klienta w
praktyce. AndrzejZabawa  07-12-2026 10:00 17:00 07:00
Budowanie

trwatych i
partnerskich

relacji z klientem

Profesjonalna
obstuga klienta w
praktyce.
Budowanie
trwatych i
partnerskich

Andrzej Zabawa 08-12-2026 09:00 15:45 06:45

relacji z klientem

WALIDACJA -
test teoretyczny
jest rozdawany
wszystkim
uczestnikom w
tym samym
czasie przez

- 08-12-2026 15:45 16:15 00:30

Trenera a
sprawdzany
przez
WALIDATORA



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 580,00 PLN

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

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 580,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 92,94 PLN

Koszt osobogodziny netto 92,94 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

o Andrzej Zabawa

‘ ' Trener, coach i konsultant. Nastawiony na efekt, praktyk z duzym do$wiadczeniem biznesowym w
sprzedazy, zarzadzaniu operacyjnym jak tez rozwoju kompetencyjnym pracownikéw. Prowadzi
szkolenia biznesowe oraz dla organizacji spotecznych.

Przez okres mojej kariery zawodowej zajmowatem sie wieloma obszarami biznesu. Tworzytem od
zera nowe przedsigbiorstwa, w tym pierwsze prywatne firmy dystrybucyjne i ustugowe. Zatozytem
wiasng firme, ktérg do dzi§ zarzgdzam i ktéra niezle radzi sobie na bardzo konkurencyjnym rynku.
Przez dtuzszy pracowatem w korporacji handlowej, gdzie zaczynatem od stanowiska doradcy klienta
i przeszedtem wszystkie szczeble kariery do stanowiska w zarzadzie firmy.

Z wyksztatcenia jestem weterynarzem i absolwentem kierunku filozofia i mediacje spoteczne oraz
pedagogika i terapia spoteczna. Ukonczytem rowniez studia podyplomowe dla treneréw grupowych,
podyplomowe studia z zakresu coachingu oraz program Executive MBA w Instytucie Nauk
Ekonomicznych PAN.

Od kilku lat moja aktywnos¢ skupia sie gtéwnie na pracy trenerskiej. Prowadze szkolenia biznesowe
jak tez dla organizacji spotecznych.

0d 2009 wspdtpracuije z Instytutem Rozwoju Biznesu. Prowadzit szkolenia m.in. dla PZU Zycie, Bank
Pocztowy, Makro, PZU SA, BZWBK, Poczta Polska, mBank, PKP Intercity, Natur House.

Gtéwne kompetencje szkoleniowe zwigzane sg z obszarami obstugi klienta, sprzedazy i obstugi
klienta przez telefon, organizacji i zarzgdzania w call center, komunikaciji, zarzagdzania zespotem,
coachingu, zarza

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

¢ Autorskie materiaty szkoleniowe - skrypt w wersji elektronicznej, ¢wiczenia w wersji papierowej do wykorzystania na szkoleniu.
e Uczestnik otrzyma certyfikat ukoriczenia szkolenia przy frekwencji min. 80% (sposéb potwierdzenia frekwencji - podpis na liscie obecnosci)



Warunki uczestnictwa

Prosimy o wypetnienie formularza zgtoszeniowego na stronie ,Baza Ustug Rozwojowych”.

Wypetnienie formularza zgtoszeniowego w BUR jest jednoznaczne z akceptacjg regulaminu szkolen otwartych AVENHANSEN, ktory jest
dostepny pod linkiem:

https://szkolenia.avenhansen.pl/regulamin-szkolen-otwartych.htmi

Bezkosztowa anulacja mozliwa do 8 dni przed planowanym terminem szkolenia.

Informacje dodatkowe

W ramach szkolenia otwartego gwarantujemy Paristwu:

+ Mitg i fachowg obstuge

* Profesjonalizm trenera

« Ciekawe materiaty szkoleniowe

- Dyplomy ukoniczenia szkolenia (przy frekwencji min 80%)

+ Wsparcie poszkoleniowe Trenera (do miesigca po zakoriczonym szkoleniu)

* Mozliwos¢ wptywu na zakres i przebieg szkolenia akceptowalny przez wszystkich jego uczestnikéw

Oferujemy réwniez mozliwo$¢ wymiany spostrzezen i wnioskéw z innymi uczestnikami szkolenia: Zobacz forum: www.forum-szkolenia.pl

Szkolenie majace charakter ustugi ksztatcenia zawodowego sfinansowane w przynajmniej w 70% ze $rodkéw publicznych zostanie zwolnione z
podatku VAT (stawka VAT zwolniony) zgodnie z trescig rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie zwolnier od podatku od towaréw i ustug
oraz warunkéw stosowania tych zwolnien z dnia 20 grudnia 2013 r. (Dz.U. z 2013 r. poz. 1722) par. 3 ust. 1 pkt 14 tego rozporzadzenia.

* 1 godzina szkoleniowa = 45 minut

Adres

ul. Podwale Grodzkie 9
80-895 Gdansk

woj. pomorskie

Hotel**** SCANDIC

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail kszypowska@avenhansen.pl

Telefon (+48) 515212 452

Katarzyna Szypowska



