Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga klienta - 6 880,62 PLN brutto

ﬁ komunikacja i sprzedaz. 5 594,00 PLN  netto

w Numer ustugi 2025/10/24/189940/3103344

VERIDIAN GROUP
SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

CIA
Yk kkk 50/5 (@ 35h

32 oceny 3 08.12.2025 do 29.12.2025

Informacje podstawowe

Kategoria

Identyfikatory projektow

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikéw

Data zakonczenia rekrutacji

& Ustuga szkoleniowa

© zdalna w czasie rzeczywistym

196,59 PLN brutto/h
159,83 PLN netto/h

Biznes / Sprzedaz

Regionalny Fundusz Szkoleniowy II, Matopolski Pociag do kariery,
Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe, FELB.06.08-12.00-0083/24

10

40

07-

Personelu bezposrednio obstugujacego klienta: Sprzedawcy, doradcy
klienta, pracownicy recepciji, kasjerzy.

0Oso6b zarzadzajacych: Managerowie, liderzy zespotdw, kierownicy
dziatow obstugi klienta.

Pracownikéw firm: Pracownicy firm cateringowych, eventowych,
hotelarskich (lub innych ustugowych) oraz z sektoréw, gdzie kluczowa
jest interakcja z klientem.

Osoby na stanowiskach sprzedazowych: Osoby chcace rozwing¢
umiejetnosci sprzedazowe i upsellingu.

Osoby odpowiedzialne za jako$é: Pracownicy dbajacy o standardy
obstugi gosci/klientéw w danym lokalu/firmie.

kelneréw, barmandw, baristéw, managerdéw sali,

pracownikéw firm cateringowych i eventowych,

personelu hoteli i obiektéw gastronomicznych,

0s6b planujacych rozpoczaé kariere w obstudze klienta w gastronomii,
0s6b chcacych rozwingé umiejetnosci sprzedazowe i komunikacyjne
w ustugach.

Szkolenie bedzie réwniez przydatne dla oséb odpowiedzialnych za
jakos$é obstugi gosci i zwiekszanie sprzedazy w lokalach
gastronomicznych.

12-2025



Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 35

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Certyfikat VCC Akademia Edukacyjna

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik rozumie kluczowe zasady profesjonalnej obstugi goscia klienta firmy, zna techniki skutecznej komunikacji
interpersonalnej oraz stosuje zasady psychologii wptywu w etyczny sposéb. Umie budowac pozytywne relacje z
klientem, rozpoznaje jego potrzeby oraz reaguje na nie w sposob sprzyjajacy satysfakcji i wzrostowi sprzedazy.
Wykorzystuje techniki upsellingu i cross-sellingu, stosujgc sugestywny, ale nienachalny jezyk rekomendacji. Dba o
pozytywng atmosfere obstugi, spojny wizerunek firmy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik rozumie znaczenie

Kryteria weryfikacji

Opisuje kluczowe elementy obstugi

Metoda walidacji

profesjonalnej obstugi goscia/klienta i goscia/klienta, wymienia czynniki Wywiad swobodny
jej wptyw na wizerunek lokalu/firmy wptywajgce na doswiadczenie klienta.
Komunikuje sie z go$ciem/klientem w Stosuje wtasciwy ton gtosu, postawe,
sposob profesjonalny, empatyczny i gesty i mimike; wykazuje aktywne Wywiad swobodny
dopasowany do sytuaciji. stuchanie.
Rozpoznaje zasady (sympatia,
Stosuje zasady psychologii wywierania wzajemnosé, autorytet, spoteczny
wptywu (wg Cialdiniego) w obstudze dowdd stusznosci, zaangazowanie, Wywiad swobodny
goscia/klienta w sposéb etyczny. niedostepnos¢) i podaje przyktady ich
zastosowania.
Proponuje odpowiednie dodatki lub
Zna i wykorzystuje techniki upsellingu i drozsze wersje produktéw w sposob .
. . . Wywiad swobodny
cross-sellingu w sprzedazy naturalny i adekwatny do potrzeb
goscia/klienta.
. . . Przedstawia przyktadowe
Wykazuje znajomos$¢ oferowanych . 3
i . rekomendacje produktéw/ustug z X
ustug/produktéw oraz stosuje elementy Wywiad swobodny

storytellingu w opisie ustug/produktéw

Kwalifikacje

Kompetencje

wykorzystaniem jezyka korzysci i
emocji.



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

Ustuga realizowana w godzinach zegarowych,

zajecia teoretyczne obejmuja liczbe godzin 34h

walidacja Th

Szkolenie prowadzone jest online w czasie rzeczywistym przez aplikacje Teams
Fundamenty profesjonalnej obstugi

Wprowadzenie i cele szkolenia

» Powitanie, cele i struktura szkolenia.
e Wizerunek pracownika — ambasador marki.
e Standardy obstugi i etykieta zachowan.

Gos¢ w centrum uwagi
e Gosc¢ vs klient — réznice w podejsciu.
e Psychologia pierwszego wrazenia — jak budowa¢ sympatie w 7 sekund.
« Cwiczenia refleksyjne: ,pierwszy kontakt z gogciem”.

Podstawy komunikacji

¢ Mowa ciata, ton gtosu, kontakt wzrokowy.
¢ Rola usmiechu i energii w obstudze.

Komunikacja werbalna

e Sztuka stuchania i reagowania: pytania otwarte, parafrazy, aktywne stuchanie.
e Btedy komunikacyjne i jak ich unikac¢.

Komunikacja i relacje
Budowanie relacji z gosciem/klientem

e Efekt Pigmaliona i znaczenie nastawienia obstugi.
¢ Indywidualne podejscie i personalizacja kontaktu.

Emocje goscia

* Rozpoznawanie emocji i reagowanie adekwatnie do sytuacji.
e Jak tworzy¢ atmosfere goscinnosci.



Trudne emocje i sytuacje

¢ Klient trudny vs wymagajacy - réznice i strategie reakcji.
e Jak zachowa¢ spokdj w stresie.

Cwiczenia komunikacyjne

¢ Symulacje rozméw online: reakcja na reklamacje, zaskoczenie, opdznienie.
Psychologia wptywu w obstudze
Zasady Cialdiniego — wprowadzenie

¢ Wzajemnos¢, zaangazowanie, autorytet, spoteczny dowdd stusznosci.
Cialdini w praktyce

e Sympatia i niedostepnos¢ w rozmowie z klientem.
¢ Etyczne stosowanie wptywu w obstudze.

Jezyk perswazji i sugestii

e Jak moéwic, zeby gosé/klient chciat kupi¢ — przyktady zdan sprzedazowych.
Mini-warsztaty online

e Tworzenie komunikatow sprzedazowych z wykorzystaniem zasad wptywu.
Prezentacja i Storytelling
Znajomos¢ produktu ustugi

e Jak dobrze zna¢ produkty ustugi — sktadniki, pochodzenie, prezentacja.
Storytelling w gastronomii

e Jak tworzy¢ ,historie ”.
 Cwiczenie: prezentacja dania w stylu storytellingu.

Wyrézniki prezentowania produktu i ustugi

e Efekt ,wow” — jak doda¢ emocji do obstugi.

Cwiczenia praktyczne

¢ Prezentacja i rekomendacja dan w rozmowie z gosciem.
Upselling w praktyce

Wprowadzenie do upsellingu

e Czym jest upselling i dlaczego dziata

Moment rekomendaciji

e Jak naturalnie proponowa¢ drozsza wersje produktu.
Jezyk upsellingu

e Techniki jezykowe: sugestia zamiast presji.
Cwiczenia interaktywne

e Scenki online — upselling win, dan premium, dodatkéw.
Cross-selling
Cross-selling — definicja i zastosowanie

e Jak zwiekszac¢ zwiekszaé dzieki dodatkom.



Do sprzedaz w praktyce
¢ Proponowanie dodatkowych produktéw
Jezyk korzysci
e Jak formutowaé propozycje, by brzmiaty naturalnie i atrakcyjnie.
Scenki online
 Cwiczenia ,zaproponuj co$ wiecej” — rozmowy
Obstuga trudnych klientéw i emocji
Reklamacje
e Jak reagowac profesjonalnie i zachowac spokoj.
Komunikacja w stresie
e Techniki kontrolowania emocji w kontakcie z gosciem/klientem
Asertywnos¢ i jezyk pozytywny
e Jak moéwic¢ ,nie” z klasg i zachowac relacje.
Symulacje trudnych rozméw
o Cwiczenia praktyczne: niezadowolony klient, pomytka, opéznienie.
Zespol, standardy i walidacja
Wspotpraca w zespole obstugi

e Komunikacja w zespole
e Wspoétodpowiedzialno$¢ za obstuge.

Feedback i atmosfera w pracy

e Jak udziela¢ i przyjmowac informacje zwrotna.
Tworzenie standardow obstugi

e Opracowanie wtasnych zasad ,obstugi mistrzowskiej”.

Walidacja i zakonczenie szkolenia

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 31

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina
L Prowadzacy . .
zajeé zajeé rozpoczecia

Powitanie,

cele szkolenia,

. Anna Jabtecka 08-12-2025 16:00
rola obstugi w
biznesie
przerwa Anna Jabtecka 08-12-2025 17:45

Godzina

) i Liczba godzin
zakonczenia

17:45 01:45

18:00 00:15



Przedmiot / temat
zajet

Pierwsze

wrazenie i
standardy
obstugi

Komunikacja
werbalna i
niewerbalna -
mowa ciata, ton
glosu, gesty

przerwa

Aktywne
stuchanie i
pytania otwarte
W rozmowie z
klientem

Budowanie

relacji z klientem
- empatia,
indywidualne
podejscie

przerwa

FEIN Emocje
gosciai
psychologia
kontaktu

iOFR) Zasady
wywierania
wpltywu (wg
Cialdiniego) —
czesé 1

przerwa

IPPEIl Zasady
wywierania
wptywu (wg
Cialdiniego) —
czesc 2

Znajomos$¢
produktu — jak o
nim opowiadaé

Prowadzacy

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Data realizacji
zajeé

08-12-2025

09-12-2025

09-12-2025

09-12-2025

10-12-2025

10-12-2025

10-12-2025

11-12-2025

11-12-2025

11-12-2025

12-12-2025

Godzina
rozpoczecia

18:00

16:00

17:45

18:00

16:00

17:45

18:00

16:00

17:45

18:00

16:00

Godzina
zakonczenia

19:00

17:45

18:00

19:00

17:45

18:00

19:00

17:45

18:00

19:00

17:45

Liczba godzin

01:00

01:45

00:15

01:00

01:45

00:15

01:00

01:45

00:15

01:00

01:45



Przedmiot / temat
zajec

przerwa

Storytelling -
emocje i jezyk

Upselling

- jak sprzedawaé
z klasa

przerwa

Upselling

w praktyce —
scenkKi i
rekomendacje

iEPED Cross-
selling — do
sprzedaz
napojow,
deseréw i
dodatkow

przerwa

@D Cross-

selling w
praktyce —
moment
rekomendaciji

Reklamacje i
trudni goscie -
techniki reakciji

przerwa

Emocje i

asertywnos¢ w
stresujacych
sytuacjach

Komunikacja i
wspotpraca w
zespole obstugi

przerwa

Prowadzacy

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Anna Jabtecka

Data realizacji
zajeé

12-12-2025

12-12-2025

15-12-2025

15-12-2025

15-12-2025

16-12-2025

16-12-2025

16-12-2025

17-12-2025

17-12-2025

17-12-2025

18-12-2025

18-12-2025

Godzina
rozpoczecia

17:45

18:00

16:00

17:45

18:00

16:00

17:45

18:00

16:00

17:45

18:00

16:00

17:45

Godzina
zakonczenia

18:00

20:00

17:45

18:00

20:00

17:45

18:00

20:00

17:45

18:00

19:00

17:45

18:00

Liczba godzin

00:15

02:00

01:45

00:15

02:00

01:45

00:15

02:00

01:45

00:15

01:00

01:45

00:15



Przedmiot / temat

. Prowadzacy
zajec

Feedback

i kultura
. Anna Jabtecka
wzajemnego

wsparcia

Tworzenie

standardéw

obstugi - Anna Jabtecka
,Obstuga

mistrzowska”

przerwa Anna Jabtecka

Podsumowanie i
przygotowanie
do walidaciji

Anna Jabtecka

Walidacja

- symulacje

rozmow z -
gosciem, debata,
refleksja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Anna Jabtecka

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
18-12-2025 18:00
19-12-2025 16:00
19-12-2025 17:45
19-12-2025 18:00
19-12-2025 19:00

Cena

6 880,62 PLN

5594,00 PLN

196,59 PLN

159,83 PLN

Godzina
zakonczenia

20:00

17:45

18:00

19:00

20:00

Liczba godzin

02:00

01:45

00:15

01:00

01:00



O Anna Jabtecka

Osoba prowadzaca ustuge
Trener biznesu, trener mentalny, coach, byta CEO z doswiadczeniem miedzynarodowym

Ekspert w obszarze sprzedazy, przywddztwa i rozwoju zespotéw z ponad 15-letnim doswiadczeniem
w biznesie i ponad 5-letnim doswiadczeniem w prowadzeniu szkolen i warsztatow rozwojowych.

0Od 2010 roku zwigzana ze sprzedazg i zarzgdzaniem, a od 2017 roku — z obszarem szkolen,
coachingu i treningu mentalnego.

Jako byta Dyrektor Zarzgdzajgca w miedzynarodowej strukturze (m.in. w Butgarii) taczy praktyczne
doswiadczenie biznesowe z wiedzg psychologiczng i coachingowa. Dzieki temu prowadzone przez
nig szkolenia maja realny wptyw na efektywnos¢ i postawy uczestnikdw.

Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu sprzedazy, komunikacji, rekrutacji, odpornosci psychicznej
oraz przywodztwa. Pracuje z managerami, liderami i zespotami sprzedazowymi, prowadzac zaréwno
otwarte warsztaty, jak i programy dedykowane firmom.

Doswiadczenie w prowadzeniu szkolen

0d 2020 roku zrealizowata liczne projekty szkoleniowe i rozwojowe dla firm z Polski i zagranicy, w
tym:

»~Jak stworzy¢ mistrzowski zespét” — 16-godzinne warsztaty o komunikacji, zaufaniu i
odpowiedzialnosci w zespole.

»Skuteczna rekrutacja — warsztaty” — candidate experience, btedy poznawcze, wspoétpraca z hiring
managerem, matryce selekcji.

JPresja vs Potencjat. Jak nie wypali¢ sie w sprzedazy” — warsztaty z odpornosci psychicznej i
motywacji w sprzedazy (dla Wexpartner).

»,Mentoring w sprzedazy” — szkolenie z mentorin

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Prezentaja

Warunki techniczne

Warunki techniczne Minimalne wymagania sprzetowe Szkolenie prowadzone z wykorzystaniem Microsoft Teams
(https://www.microsoft.com/pl-pl/microsoft-teams/groupchat-software/). Aby skorzystac¢ ze szkolenia online, potrzebny jest komputer, laptop,
tablet lub telefon ze stabilnym tagczem internetowym i bez blokad firmowych. Zalecana minimalna predko$¢ pobierania danych: 10 Mb/s oraz
predko$¢ wysytania: 5 Mb/s. Twéj komputer powinien posiada¢ minimum: najnowsza wersje przegladarki internetowej (najlepiej Google
Chrome), 2-rdzeniowy procesor 1,6 GHz lub szybszy, pamie¢ 4 GB pamieci RAM (wersja 32-bitowa — 2 GB), jezeli chcesz zadawaé pytania
gtosowo, konieczny jest mikrofon. Dodatkowo, wszyscy moga zadawac pytania za posrednictwem chatu online. Mozesz korzystaé z aplikacji
Teams na urzadzeniu z systemem iOS lub Android. Telefony i tablety z systemem Android: Aplikacja Teams wspétpracuje z urzadzeniami z
systemem Android przy uzyciu czterech ostatnich podstawowych wersji systemu operacyjnego. Poniewaz nowe wersje systemu Android OS sa



opublikowane, najstarsza wersja nie bedzie juz obstugiwana. Telefony iPhone, tablety iPad i iPods: Zespoty dziatajg na urzadzeniach z systemem
i0OS w wersji 11-13. Aby uzyskac najlepsze srodowisko, uzyj najnowszej wersji systemoéw iOS i Android. Wymo6g Kamera w laptopie , telefonie
tablecie.

Kontakt

ﬁ E-mail info@veridiangroup.eu

Telefon (+48) 728 387 756

Natalia Krochta



