Mozliwos$¢ dofinansowania

Wysoka jakos$¢ obstugi klienta i efektywna 4 340,00 PLN brutto
praca recepcji — klucz do sukcesu w 4340,00 PLN netto
Il.l' gg’:igebmogc reIaCjaCh z gOS,éml 140,00 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/08/14/132349/2941114 140,00 PLN netto/h

FUNDACJA
INSTYTUT PROJEKT

F,)BZEDSIEBIORCZO © Kotobrzeg / stacjonarna

SC
& Ustuga szkoleniowa

dAhKkKkk 49/5 (@ 31h
1514 ocen B9 01.12.2025 do 04.12.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Inne / Turystyka i hotelarstwo

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw recepcji, os6b odpowiedzialnych
za bezposrednig obstuge klienta oraz wszystkich pracownikéw pierwszego
kontaktu w obiektach hotelowych, biurach, firmach ustugowych i innych
. instytucjach, ktérzy chcag doskonali¢ swoje umiejetnosci w zakresie
Grupa docelowa ustugi . ) L ) I .
profesjonalnej obstugi gosci, zarzadzania sytuacjami kryzysowymi,
komunikacji interpersonalnej oraz budowania pozytywnego wizerunku firmy.
Szkolenie jest rowniez dedykowane nowym pracownikom oraz tym, ktérzy

pragna podnie$¢ swoje kompetencje w obszarze obstugi klienta.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 25

Data zakornczenia rekrutacji 30-11-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 31

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

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

Cel

Cel edukacyjny



Celem szkolenia jest rozwoj umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta oraz efektywnego zarzadzania praca recepciji.
Uczestnicy nauczg sie technik skutecznej komunikacji, radzenia sobie z trudnymi sytuacjami oraz budowania
pozytywnych relacji z klientami. Szkolenie pomoze uczestnikom zwiekszy¢ pewnos¢ siebie w kontaktach z gosémi,
poprawi¢ organizacje pracy oraz podnie$¢ jako$é obstugi, co wptynie na pozytywny wizerunek firmy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik uczy sie roli recepcji w
kreowaniu wizerunku firmy i budowaniu
pierwszego wrazenia

Uczestnik identyfikuje zasady
profesjonalnej obstugi klienta

Uczestnik rozumie znaczenie
komunikacji werbalnej i niewerbalnej w
relacjach z klientami

Uczestnik uczy sie aktywnego stuchania
i zadawania odpowiednich pytan

Uczestnik identyfikuje techniki radzenia
sobie z trudnymi klientami

Uczestnik uczy sie personalizacji
obstugi klienta

Uczestnik rozumie, jak reagowa¢ na
feedback klientéw i utrzymywacé
lojalnosé¢

Uczestnik wykonuje test kornicowy
podsumowujacy catos¢ szkolenia

Kwalifikacje

Kryteria weryfikacji

Uczestnik rozumie, jak recepcja wptywa
na wizerunek firmy

Uczestnik wskazuje kluczowe zasady
profesjonalnej obstugi klienta

Uczestnik identyfikuje elementy
komunikacji werbalnej i niewerbalnej w
pracy recepcjonisty

Uczestnik skutecznie wykorzystuje
aktywne stuchanie w rozmowach z
klientami

Uczestnik efektywnie stosuje techniki
radzenia sobie z trudnymi klientami

Uczestnik skutecznie personalizuje
obstuge klienta w réznych sytuacjach

Uczestnik skutecznie reaguje na
feedback klientéw i utrzymuje ich
lojalnosé¢

Uczestnik rozwigzuje test koricowy,
ktéry podsumowuje cato$é szkolenia

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

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
TAK

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?



TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Dzien 1: Wprowadzenie do profesjonalnej obstugi klienta

¢ Rola recepcji w kreowaniu wizerunku firmy i pierwsze wrazenie
¢ Kluczowe zasady profesjonalnej obstugi klienta

e Komunikacja werbalna i niewerbalna w relacjach z klientami

¢ Budowanie pozytywnego wrazenia na kazdym etapie kontaktu
e Aktywne stuchanie i zadawanie odpowiednich pytan

¢ Rozpoznawanie potrzeb klienta i dostosowanie oferty

Dzien 2: Zarzadzanie sytuacjami trudnymi i wymagajacymi

¢ Techniki radzenia sobie z trudnymi klientami

¢ Asertywnosc¢ w kontakcie z klientem: jak wyraza¢ swoje opinie i potrzeby

e Zarzadzanie reklamacjami i problemami: jak rozwigzywa¢ trudne sytuacje

¢ Praktyczne techniki deeskalacji konfliktéw

e Zachowanie profesjonalizmu w stresujacych sytuacjach

e Wspotpraca z innymi dziatami firmy przy rozwigzywaniu problemoéw klientow

Dzien 3: Efektywna organizacja pracy recepcji

¢ Planowanie i organizacja pracy w recepcji

e Zarzadzanie czasem i priorytetami w codziennych obowigzkach

¢ Optymalizacja pracy z systemami rezerwacji i dokumentacja

¢ Usprawnienie proceséw recepcyjnych i wspotpraca z innymi dziatami
e Zarzadzanie korespondencja i sprawami administracyjnymi

* Efektywne wykorzystanie narzedzi wspierajacych prace recepcjonisty

Dzien 4: Budowanie pozytywnych relacji z klientami i podsumowanie

¢ Jak budowac¢ dtugofalowe relacje z klientami

¢ Personalizacja obstugi i dostosowanie oferty do potrzeb gosci

¢ Utrzymywanie lojalno$ci klientéw i budowanie pozytywnego wizerunku firmy
¢ Reagowanie na feedback klientéw: zadowolenie i lojalno$é

¢ Podsumowanie kluczowych umiejetnosci i narzedzi

 Cwiczenia praktyczne: symulacje sytuacji z obstuga klienta i case study

Walidacja

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 9



Przedmiot / temat
zajec

Dzien 1:

Wprowadzenie
do profesjonalnej
obstugi klienta

Dzien 1:

Wprowadzenie
do profesjonalnej
obstugi klienta

Dzien 2:

Zarzadzanie
sytuacjami
trudnymi i
wymagajgcymi

Dzien 2:

Zarzadzanie
sytuacjami
trudnymi i
wymagajacymi

Dzien 3:

Efektywna
organizacja pracy
recepcji

Dzien 3:

Efektywna
organizacja pracy
recepcji

Dzien 4:

Budowanie
pozytywnych
relacji z klientami
i podsumowanie

Dzien 4:

Budowanie
pozytywnych
relacji z klientami
i podsumowanie

Walidacja -
testz

automatycznie
generowanym
wynikiem

Prowadzacy

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Magdalena
Sierocka

Data realizacji
zajeé

01-12-2025

01-12-2025

02-12-2025

02-12-2025

03-12-2025

03-12-2025

04-12-2025

04-12-2025

04-12-2025

Godzina
rozpoczecia

08:00

12:15

08:00

12:15

08:00

12:15

08:00

11:15

14:30

Godzina
zakonczenia

12:00

16:15

12:00

16:15

12:00

16:15

11:00

14:15

15:30

Liczba godzin

04:00

04:00

04:00

04:00

04:00

04:00

03:00

03:00

01:00



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4 340,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 340,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 140,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 140,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

Magdalena Sierocka

Magdalena Sierocka — ekspertka w zarzadzaniu recepcjg, sprzedazg i obstuga gosci w branzy
hotelarskiej, trenerka i doradczyni z ponad 20-letnim doswiadczeniem. Pracowata m.in. jako
Dyrektor Hotelu Olandia oraz Dyrektor Generalny kompleksu Ostoja Chobienice, gdzie odpowiadata
za catosciowe zarzgdzanie obiektami, tworzenie i wdrazanie procedur operacyjnych oraz rozwoj
oferty dla gosci indywidualnych i biznesowych.

Jako wiascicielka firmy PartnerPro przez ponad dekade prowadzita szkolenia i doradztwo dla hoteli
w catej Polsce, specjalizujgc sie w usprawnianiu pracy recepciji, dziatéw sprzedazy oraz podnoszeniu
standardéw obstugi klienta. Realizowata projekty m.in. dla Patacu Brzezno, Patacu Srédka czy
Hotelu Smolarnia. Jest wspétautorka projektu szkoleniowego ,Jak obstuzy¢ angielskiego kréla”, w
ramach ktorego przeszkolono okoto 400 recepcjonistow z branzy HoReCa.

Posiada certyfikat ,Profesjonalnego Trenera Wewnetrznego” oraz rekomendacje Polskiej Akademii
Goscinnosci. W swojej pracy taczy wiedze menedzerska z praktyka, ktadac nacisk na wysokie
standardy obstugi, komunikacje oraz efektywne zarzadzanie zespotem. Posiada doswiadczenie
zdobyte w ciggu ostatnich 5 lat.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Niezbedne materiaty szkoleniowe zostang udostgpnione uczestnikow.

Informacje dodatkowe



Podstawa zwolnienia z VAT: Ustugi zwolnione z podatku VAT na podstawie par. 3 ust 1 pkt 14 Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 20
grudnia 2013 r. (tekst jednolity Dz.U. 2018 z dnia 10.04.2018 poz 701 z p6zn. zmianami).

Harmonogram jest zaplanowany w godzinach zegarowych, przerwy sg uwzglednione i nie wliczajg sie w czas trwania szkolenia.
Harmonogram moze ulec zmianie.

Walidacja efektéw szkolenia odbedzie sie w formie testu z automatycznie generowanym wynikiem, przy zachowaniu odrebnosci procesu
szkolenia od procesu walidaciji.

Adres

ul. Wschodnia 35
78-100 Kotobrzeg

woj. zachodniopomorskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

m E-mail jagoda.ozga@fipp.com.pl

Telefon (+48) 603 412 252

Jagoda Ozga



