Mozliwos$¢ dofinansowania

Masterclass komunikacji B2B/B2C. 1 500,00 PLN brutto
Prowadzenie rozmoéw z klientami — 1500,00 PLN  netto
KURS NA AJ skuteczna komunikacja i profesjonalna 125,00 PLN brutto/h
it scloni obstuga - szkolenie. 12500 PLN netto/h
Numer ustugi 2026/06/04/219169/3608816 154,44 PLN cena rynkowa ®
IDEA KAMILA
PIEKARNIAK ® Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

& Zajecia grupowe

®© 12:00h

B9 15.07.2026 do 29.07.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

[l zdalna w czasie rzeczywistym

Biznes / Organizacja

Pracownicy dziatéw sprzedazy, obstugi klienta, konsultanci, doradcy,
osoby pracujace w sektorach B2B i B2C, posiadajgcy minimum

podstawowe doswiadczenie w bezposrednim kontakcie z klientem i
poszukujacy narzedzi do optymalizacji proceséw komunikacyjnych.

10

10-07-2026

zdalna w czasie rzeczywistym

Certyfikat systemu zarzgdzania jako$cig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Ustuga przygotowuje do samodzielnego prowadzenia skutecznych rozméw z klientami w sektorze B2B i B2C, budowania
trwatych relacji biznesowych oraz asertywnego radzenia sobie z obiekcjami i reklamacjami pod presjg emocji.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Charakteryzuje modele komunikaciji
interpersonalnej i bariery
komunikacyjne w obstudze klienta.

Stosuje techniki aktywnego stuchania
oraz narzedzia deeskalacji emocji w
kontakcie z trudnym klientem.

Ksztattuje profesjonalng, empatyczna
postawe w budowaniu relacji z

klientami biznesowymi i detalicznymi.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty

Kryteria weryfikacji

Identyfikuje i wymienia najczestsze
bariery w komunikacji z klientem.

Definiuje poszczegdlne etapy rozmowy
wedtug modelu AIDA.

Dobiera odpowiednie rodzaje pytan i
techniki parafrazy do konkretnej
sytuacji handlowe;j.

Formutuje asertywne komunikaty w
sytuacjach przyjmowania skarg i
reklamaciji.

Ocenia wtasny styl komunikaciji i jego
wptyw na zaufanie klienta.

Uzasadnia znaczenie empatii i
personalizacji w budowaniu
dtugofalowych relaciji.

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

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

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

Modut 1: Wprowadzenie do szkolenia



¢ Profil wspétczesnego klienta — wprowadzenie do tematu.
Modut 2: Komunikacja w relacji z klientem

* Modele komunikacji interpersonalnej.

Identyfikacja i eliminacja barier komunikacyjnych.
e Znaczenie komunikacji werbalnej, niewerbalnej i parajezykowe;.
* Psychologia pierwszego wrazenia.

Modut 3: Aktywne stuchanie i zadawanie pytan

e Techniki skupienia — jak stuchac¢, by zrozumie¢ klienta.
¢ Rodzaje pytan (otwarte, zamkniete, naprowadzajace) i ich funkcja w rozmowie.
e Zastosowanie techniki parafrazy i klaryfikaciji.

Modut 4: Budowanie relacji i zaufania

* Rola empatii i personalizacji w rozmowie z klientem.
¢ Postugiwanie sie jezykiem korzysci i podstawowe techniki wptywu.
e ,Czytanie” klienta — obserwacja i elastycznos¢ w doborze argumentoéw.

Modut 5: Struktura rozmowy z klientem

e Etapy rozmowy wedtug modelu AIDA i innych technik sprzedazowych.

* Narzedzia do przyciggania uwagi i budowania zainteresowania.

¢ Atrakcyjne prezentowanie oferty dopasowanej do potrzeb.

e Domykanie rozmowy i skuteczne wezwanie do dziatania (Call to Action).

Modut 6: Radzenie sobie z obiekcjami i trudnymi sytuacjami

¢ Typowe obiekcje klientéw — interpretacja i techniki przetamywania.
e Utrzymanie profesjonalizmu i spokoju pod presja.
¢ Narzedzia deeskalacji emocji w pracy z klientem roszczeniowym.

Modut 7: Reklamacje, skargi i niezadowolenie klienta

e Podejscie rozwigzaniowe w przyjmowaniu reklamaciji.
e Sztuka asertywnego przepraszania — ochrona wizerunku firmy.
e Konstruowanie komunikatéw pozytywnych w sytuacjach wymagajgcych odmowy.

Modut 8: Profesjonalizm i sp6jnos$é komunikacji

e Zasady zachowania spdjnosci przekazu (e-mail, telefon, spotkanie osobiste).
¢ Tworzenie i egzekwowanie standardéw obstugi klienta.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 10

Przedmiot / Typ Data realizacji Godzina
L. Prowadzacy L. .
temat aktywnosci zajec rozpoczecia

1210
- . L. Matgorzata
Wprowadzeni Zajecia 15-07-2026 16:30
R Adamczyk
e do szkolenia

- Przerwa - 15-07-2026 18:00

Godzina

. . Liczba godzin
zakonczenia

18:00 01:30

18:15 00:15



Przedmiot /
temat

Komunikacja
w relacji z
klientem

Aktywne
stuchanie i
zadawanie
pytan

am-

Budowanie
relacji i
zaufania.
Struktura
rozmowy z
klientem

Radzenie
sobie z
obiekcjami i
trudnymi
sytuacjami

@D

Reklamacje,
skargi i
niezadowolen
ie klienta.
Profesjonaliz
m i spéjnosé
komunikacji

o0 B

Typ
aktywnosci

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Walidacja

Podsumowanie

Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi

w tym suma godzin zaje¢

w tym suma godzin walidaciji

Prowadzacy

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata

Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Matgorzata

Adamczyk

Matgorzata
Adamczyk

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
15-07-2026 18:15
27-07-2026 16:30
27-07-2026 18:00
27-07-2026 18:15
29-07-2026 16:30
29-07-2026 18:00
29-07-2026 18:15
29-07-2026 20:20

Liczba godzin

12:00

11:05

00:10

Godzina
zakonczenia

20:30

18:00

18:15

20:30

18:00

18:15

20:20

20:30

Liczba godzin

02:15

01:30

00:15

02:15

01:30

00:15

02:05

00:10



Rodzaj godzin Liczba godzin

w tym suma przerw 00:45
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 15:00
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 500,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 113 ust. 1 ustawy o VAT ze wzgledu na wartos$¢ sprzedazy

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 500,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 125,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 125,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 12:00
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Matgorzata Adamczyk

‘ ' Psycholog i doradca biznesowy w obszarach organizaciji i zarzgdzania zasobami ludzkimi,
marketingu i sprzedazy oraz obstugi klienta. Trener z doswiadczeniem zawodowym zdobytym w
organizacjach swiadczacych ustugi finansowe, bankowe, ubezpieczeniowe oraz prawne. Od wielu lat
interesuje sie psychologig oraz rozwojem osobistym, zaréwno wtasnym, jak i oséb, z ktérymi
wspotpracuje. Posiada wysoko rozwiniete umiejetnosci komunikacyjne i negocjacyjne. Wyrdznia sie
wysoka motywacja do pracy, ktérg skutecznie inspiruje innych. Do kazdego powierzonego zadania
podchodzi z zaangazowaniem i ambicjg.

Jest osobg optymistycznie nastawiong do ludzi, odpowiedzialng, kreatywng oraz doskonale
zorganizowang. Charakteryzuje jg wszechstronna osobowos¢, ukierunkowana na wspotprace i
budowanie efektywnych relacji. Dobrze adaptuje sie do zmieniajacych sie warunkéw oraz wykazuje



wysoki poziom inteligencji spoteczne;.

Ukonczyta liczne kursy i szkolenia, w tym m.in.: Podstawy Psychologii, Instruktor Terapii Zajeciowej,
Coaching, 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, Doradztwo Zawodowe w
Zaktadzie Karnym, a takze wiele specjalistycznych kurséw z zakresu technik sprzedazy i obstugi
klienta.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Skrypt szkoleniowy (pdf)

Informacje dodatkowe

Szkolenie realizowane jest w formie zdalnej w czasie rzeczywistym za posrednictwem platformy Zoom. Link z zaproszeniem zostanie przestany
na e-mail uczestnika najpdzniej na 24 godziny przed planowanym rozpoczeciem zajeé¢. Kazdy uczestnik musi logowac¢ sie do platformy z
witasnego konta. Nie dopuszcza sie uczestnictwa w ustudze za pomocg jednego konta i jednego urzadzenia przez wiecej niz jednego uczestnika.

Walidacja przeprowadzana jest w formie testu on-line, a jego wynik generowany jest automatycznie.

Po pozytywnym zaliczeniu procesu walidacji, uczestnik otrzyma imienne zaswiadczenie ukonczenia szkolenia, ktére zostanie przestane na adres
e-mail w formie pliku PDF.

Warunkiem ukorniczenia szkolenia i uzyskania zaswiadczenia/certyfikatu jest obecno$é na minimalnym wymaganym przez operatora poziomie
czasu trwania szkolenia (zazwyczaj 80%).

W przypadku checi uczestnictwa w szkoleniu w innej formie lub w innym terminie prosze o kontakt

Zapewniamy wsparcie techniczne przed i w trakcie szkolenia

Warunki techniczne

Komputer stacjonarny lub laptop z procesorem min. dwurdzeniowym (np. Intel Core i3 lub odpowiednik) oraz min. 4 GB pamieci RAM.
Stabilne potgczenie o przepustowosci min. 10 Mbps (pobieranie) i min. 2 Mbps (wysytanie). Zalecane potaczenie kablowe lub stabilne Wi-Fi.
Najnowsza, zaktualizowana wersja przegladarki Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge lub Safari.

Sprawna kamera internetowa (wbudowana lub zewnetrzna) oraz mikrofon i gtosniki/stuchawki (umozliwiajace swobodng komunikacje
dwustronng).

Zatozone darmowe konto na platformie Zoom.

Kontakt

ﬁ E-mail info@kursnaai.pl

Telefon (+48) 609 304 491

KAMILA PIEKARNIAK



