Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga klienta - szkolenie. 1 500,00 PLN brutto
1 500,00 PLN netto

— Numer ustugi 2026/08/28/18793/3774373
= 150,00 PLN brutto/h
\/ 150,00 PLN netto/h
WSTiE 225,33 PLN cena rynkowa @
_IV_VyZSfak.S.ZEE*a: . © Sucha Beskidzka
urystyki i Ekologii
ysy ) 9 & Ustuga szkoleniowa
w Suchej
Beskidzkiej [f stacjonarna
Jh ok Kk 48/5 {28 Zajecia grupowe
®© 10:00h
204 oceny

£ 08.12.2026 do 09.12.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie skierowane jest przede wszystkim do pracownikéw
zajmujgcych sie obstuga klienta, sprzedazg lub bezposrednim kontaktem
z odbiorcg ustug, a takze do oséb, ktére chca rozwija¢ kompetencje w
zakresie komunikacji, rozpoznawania potrzeb klientéw, budowania relacji

Grupa docelowa ustugi } ) ) T i '
oraz radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i konfliktami.

Ustuga jest rowniez skierowana do uczestnikdw projektu "Matopolski
Pociag do Karier - sezon 1" oraz innych projektéw dofinansowan.

Minimalna liczba uczestnikéw 5
Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakonczenia rekrutacji 01-12-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

art. 163 ust. 1 ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . . ; .
wyzszym i nauce (t. j. Dz. U. 2 2024 r. poz. 1571, z pdzn. zm.)

Zakres uprawnien Inne formy ksztatcenia, w tym kursy doksztatcajgce i szkolenia

Cel

Cel edukacyjny



Ustuga przygotowuje uczestnika do profesjonalnej obstugi klienta: rozpoznawania jego potrzeb i typu, dostosowywania
stylu komunikacji, prezentowania oferty jezykiem korzysci, budowania trwatych relacji oraz reagowania na krytyke,
trudne emocje i sytuacje konfliktowe. Uczestnik dobiera techniki komunikacji, asertywnosci i rozwigzywania konfliktow z
uwzglednieniem interesu klienta i firmy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Charakteryzuje standard profesjonalnej
obstugi klienta i role pracownika w
procesie obstugi.

Identyfikuje potrzeby, oczekiwania i typ
klienta oraz dobiera adekwatny sposéb
obstugi.

Dobiera styl i techniki komunikacji do
klienta oraz sytuacji obstugowej.

Prezentuje oferte i korzysci w sposéb
dopasowany do potrzeb klienta.

Dobiera dziatania stuzace budowaniu
dtugotrwatych relacji z klientem.

Kryteria weryfikacji

Rozréznia elementy prawidtowego
przebiegu kontaktu z klientem od
przywitania do zakorczenia obstugi.

Wskazuje zachowania pracownika
wzmachiajace profesjonalny wizerunek
i zaufanie klienta.

Na podstawie opisu sytuacji rozpoznaje
potrzebe lub oczekiwanie klienta.

Dobiera sposob obstugi i zakres
proponowanego rozwigzania do potrzeb
oraz typu klienta.

Rozréznia komunikacje werbalng i
niewerbalng oraz wskazuje ich
znaczenie w kontakcie z klientem.

Dobiera sposob zadawania pytan,
parafrazy, informacji zwrotne;j i
zachowania asertywnego do
przedstawionej sytuaciji.

Dobiera argumenty i korzysci do
potrzeb klienta opisanych w
scenariuszu.

Rozpoznaje sposdb prezentacji oferty,
ktéry zwigksza jej czytelnos¢ i wartosé
dla klienta bez wywierania
nieadekwatnej presiji.

Wskazuje znaczenie empatii, etykiety
biznesowej i jakos$ci komunikacji w
budowaniu relaciji.

Dobiera dziatania posprzedazowe,
promocyjne lub relacyjne odpowiednie
do przedstawionej sytuacji klienta.

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

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Rozpoznaje zrédto konfliktu oraz
zachowanie, ktére moze prowadzi¢ do
jego eskalacji.

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Dobiera sposoéb reagowania na krytyke,

trudne emocje i sytuacje konfliktowe. Wybiera sposéb reakcji wykorzystujacy

techniki deeskalacji, asertywnosci i Test teoretyczny z wynikiem
konstruktywnego rozwigzania generowanym automatycznie
problemu.

Kwalifikacje i kompetencje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji 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 potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Ramowy program ustugi

Modut Czas Zakres

Wprowadzenie do tematyki. Rola pracownika
w procesie obstugi wspétczesnego klienta,
bezposredni kontakt z klientem, pracownik
1:00 h jako ekspert oraz wzorcowy przebieg
rozmowy: przywitanie, rozpoznanie potrzeby,

1. Diagnoza wejsciowa i standard
profesjonalnej obstugi klienta

realizacja obstugi, weryfikacja zadowolenia i
zakonczenie kontaktu.



2. Potrzeby, wartosci i typy klientéw 1:15h

3. Komunikacja z réznymi segmentami

1:15h
klientow
4. Prezentowanie oferty i komunikacja 130 h
korzysci '
5. Budowanie dtugotrwatych relacji z 115 h

klientami

6. Konflikty z klientem, krytyka i asertywnos$¢ 1:45h

Organizacja walidacji

Identyfikowanie potrzeb klientéw, typologia
wartosci, dopasowywanie ustug do potrzeb,
ocena wartosci oferty, segmentacja klientéw
oraz rozpoznawanie typu i osobowosci
klienta.

Style komunikacji, dopasowanie sposobu
kontaktu do preferencji klienta, unikanie
btedéw komunikacyjnych, komunikacja
werbalna i niewerbalna, bariery
komunikacyjne, pytania, parafraza i
informacja zwrotna.

Strategie komunikacji, prezentowanie
produktéw i ustug, jezyk korzysci, budowanie
wizerunku eksperta, wykorzystywanie
wiasnych atutéw w kontakcie z klientem oraz
¢éwiczenia na scenariuszach obstugowych.

Metody pozyskiwania i utrzymywania
klientéw, znaczenie empatii, etykieta
biznesowa, programy promocyjne i rabatowe
oraz dziatania wspierajgce dtugofalowa
relacje i lojalnos¢ klienta.

Zrédta konfliktéw, sposoby reagowania na
sytuacje trudne, strategie odpowiadania na
krytyke, praca z trudnymi emocjami, techniki
deeskalacji, asertywnos¢ i ¢wiczenia
sytuacyjne dotyczace rozwigzywania
konfliktéw.

Walidacja odbywa sie na zakoriczenie szkolenia w formie testu teoretycznego z wynikiem generowanym automatycznie. Na walidacje

przeznaczono 30 minut. Wynik jest generowany automatycznie na podstawie wczesniej przygotowanego klucza odpowiedzi.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 13

Przedmiot / Typ

- Prowadzac
temat aktywnosci wadzacy

Diagnoza

wejsciowa i

standard Zajecia Prowadzacy
profesjonalnej

obstugi

klienta

Data realizacji

Godzina . .
. . . Liczba godzin
rozpoczecia zakonczenia
10:00 01:00



Przedmiot /
temat

@D

Potrzeby,
wartosci i
typy klientéw

Komunikacja
z réznymi
segmentami
klientéw -
czesé |

@D

Komunikacja
z réznymi
segmentami
klientow -
czesc ll

Prezentowani
e oferty i
komunikacja
korzysci -
czesé |

Prezentowani
e oferty i
komunikacja
korzysci -
czescll

@b

Budowanie
dtugotrwatych
relacji z
klientami

s

Konflikty z
klientem,
krytyka i
asertywnos$é

Typ
aktywnosci

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Prowadzacy

Prowadzacy

Prowadzacy

Prowadzacy

Prowadzacy

Prowadzacy

Prowadzacy

Prowadzacy

Data realizacji
zajeé

08-12-2026

08-12-2026

08-12-2026

08-12-2026

08-12-2026

08-12-2026

09-12-2026

09-12-2026

09-12-2026

09-12-2026

09-12-2026

Godzina
rozpoczecia

10:00

10:15

11:30

12:00

12:15

13:00

09:00

10:00

10:15

11:30

12:15

Godzina
zakonczenia

10:15

11:30

12:00

12:15

13:00

13:30

10:00

10:15

11:30

12:15

14:00

Liczba godzin

00:15

01:15

00:30

00:15

00:45

00:30

01:00

00:15

01:15

00:45

01:45



Przedmiot / Typ

temat aktywnosci
13213 Walidacja
Podsumowanie
Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi

w tym suma godzin zaje¢

w tym suma godzin walidacji

w tym suma przerw

Prowadzacy

Prowadzacy

Suma godzin dydaktycznych bez przerw

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
09-12-2026 14:00

Liczba godzin

10:00
08:00
00:30
01:30
11:15
Cena
1500,00 PLN

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

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi

1 500,00 PLN

150,00 PLN

150,00 PLN

Liczba godzin

10:00

Godzina
zakonczenia

14:30

Liczba godzin

00:30



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Prowadzacy
‘ ' Specjalista ds. obstugi klienta

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymujg materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej, w tym materiaty multimedialne, kwestionariusze, konspekty, zestawy
zadan i scenariusze sytuacyjne do ¢wiczen.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa w szkoleniu jest podpisanie umowy z WSTIE. Nie sg wymagane szczegdlne kwalifikacje wstepne. Szkolenie jest
przeznaczone przede wszystkim dla oséb pracujacych z klientami lub przygotowujgcych sie do takich zadan.

Informacje dodatkowe

Minimalna liczba uczestnikéw szkolenia to 5 oséb.

Zaakceptowano regulamin projektu Matopolski Pocigg do Kariery dla Instytucji Szkoleniowych.

Adres

ul. Zamkowa 1
34-200 Sucha Beskidzka

woj. matopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wi

e Laboratorium komputerowe

Kontakt

ﬁ E-mail szkola@wste.edu.pl

Telefon (+48) 338 744 605

Anna Oleksa-Kazmierczak



