Mozliwo$¢ dofinansowania

Mistrzowska obstuga sprzedazowa na 5313,60 PLN brutto
\‘ recepcji hotelowej 4320,00 PLN netto
Numer ustugi 2025/12/29/152593/3230662 221,40 PLN brutto/h
= Ll 180,00 PLN netto/h
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© Kotobrzeg / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw recepcji hotelowej oraz oséb
realizujgcych zadania z zakresu bezposredniej i telefonicznej obstugi
gosci w obiektach hotelowych i hotelowo-uzdrowiskowych. Grupe
docelowa stanowig w szczegdlnosci recepcjonisci, pracownicy front
office, osoby odpowiedzialne za sprzedaz pobytéw, rezerwacje, obstuge
Grupa docelowa ustugi zapytan oraz kontakt z gosciem przed, w trakcie i po pobycie. Szkolenie
dedykowane jest zaréwno osobom z doswiadczeniem zawodowym, jak i
pracownikom rozwijajgcym kompetencje sprzedazowe i komunikacyjne w
obszarze obstugi goscia. Program uwzglednia specyfike pracy w obiekcie
o profilu sanatoryjno-hotelowym, w tym obstuge gosci kuracyjnych,
senioréw oraz klientéw oczekujgcych podwyzszonego standardu obstugi.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 5

Data zakonczenia rekrutacji 20-01-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 24

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Celem edukacyjnym szkolenia jest rozwéj kompetencji sprzedazowych, komunikacyjnych i obstugowych pracownikéw
recepcji hotelowej, umozliwiajgcych skuteczne prowadzenie rozméw z gosciem, profesjonalng prezentacje oferty
hotelowej oraz budowanie dtugofalowej relacji i lojalnosci goscia, z uwzglednieniem specyfiki obiektu hotelowo-
uzdrowiskowego.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

zna standardy profesjonalnej obstugi

recepc;ji hotelowej,

rozumie proces sprzedazy ustug
hotelowych i budowania lojalnosci
goscia,

zna zasady komunikacji z gosciem
kuracyjnym i wymagajacym.

prowadzi rozmowy sprzedazowe i
doradcze z gosciem,

skutecznie obstuguje zapytania
telefoniczne i rezerwacyjne,

stosuje techniki upsellingu i cross-
sellingu,

reaguje adekwatnie w sytuacjach
trudnych i konfliktowych.

Kryteria weryfikacji

uczestnik uzyskuje minimum 70%
poprawnych odpowiedzi w tescie
wiedzy,

poprawnie identyfikuje standardy
profesjonalnej obstugi recepcji
hotelowe;j,

rozpoznaje etapy procesu sprzedazy
ustug hotelowych i dodatkowych,

prawidtowo wskazuje zasady
komunikacji z goSciem wymagajacym i
kuracyjnym,

zna podstawowe techniki upsellingu i
cross-sellingu stosowane w recepc;ji.

uczestnik potrafi przeprowadzi¢
rozmowe sprzedazowa z gosciem
zgodnie z ustalonym scenariuszem,

prawidtowo diagnozuje potrzeby goscia
i dobiera adekwatng oferte,

stosuje jezyk korzysci i argumentacje
dostosowang do profilu goscia,

reaguje wtasciwie na obiekcje i sytuacje
trudne,

zachowuje standardy profesjonalnej
komunikaciji i obstugi klienta.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

uczestnik wykazuje postawe
prokliencka i zorientowanie na jako$é
dziata zorientowanie na jako$¢ obstugi i obstugi,
potrzeby goscia,
komunikuje sie w sposéb uprzejmy,

komunikuje sie w sposéb profesjonalny empatyczny i profesjonalny, Obserwacja w warunkach
i empatyczny, symulowanych

potrafi pracowaé zespotowo i
bierze odpowiedzialno$¢ za wizerunek i respektowaé standardy organizacyjne,

wynik sprzedazowy obiektu.
bierze odpowiedzialno$¢ za wizerunek
obiektu i przebieg obstugi goscia.

Kwalifikacje

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 walidac;ji?

TAK

Program

Dzier 1 — Obstuga goscia i sprzedaz bezposrednia

¢ Rola recepcji w budowaniu do$wiadczenia goscia
¢ Standardy obstugi hotelowej i sanatoryjnej

¢ Analiza Sciezki goscia i punktéw styku

¢ Rozpoznawanie potrzeb goscia

¢ Techniki sprzedazy i doradztwa przy recepcji

¢ Praca na scenariuszach sytuacyjnych

Dzien 2 - Sprzedaz telefoniczna i rezerwacje

Struktura profesjonalnej rozmowy telefonicznej

e Badanie potrzeb i prezentacja oferty

¢ Techniki domykania sprzedazy

* Obstuga obiekc;ji i trudnych pytan

e Upselling i cross-selling w rozmowie telefonicznej



o Cwiczenia praktyczne i symulacje rozméw
Dzien 3 - Lojalno$¢ goscia i walidacja

¢ Budowanie relacji i lojalnosci goscia

¢ Spojna komunikacja zespotu hotelowego

¢ Rola recepcji w sprzedazy ustug dodatkowych

¢ Techniki zachecania do ponownych pobytéw

¢ Walidacja efektow uczenia sie (15:00-16:00):
e test wiedzy,
e obserwacja w warunkach symulowanych.

Walidacja efektéw uczenia sie:

Test teoretyczny z wynikiem generowanym automatycznie - Test wielokrotnego wyboru (A, B, C, D) z automatycznie generowanym
wynikiem.

Obserwacja w warunkach symulowanych - Walidator dokonuje oceny umiejetnosci uczestnikéw podczas wybranych elementéw zajeé
praktycznych.

Szkolenie odbywa sie w godzinach dydaktycznych, czyli 1 godzina szkolenia réwna sie 45 minut.
W ciagu dnia zostaly uwzglednione 3 przerwy o tacznej dtugosci 105 minut ktore nie sa wliczane do czasu trwania ustugi.

Prowadzone w ramach szkolenia zajecia realizowane sa metodami interaktywnymi i aktywizujagcymi, rozumianymi jako metody
umozliwiajace uczenie sie w oparciu o do$wiadczenie i pozwalajace uczestnikom na éwiczenie umiejetnosci.

Po zakonczeniu ustugi szkoleniowej i walidacji, walidator przekazuje informacje firmie szkoleniowej, przekazuje firmie szkoleniowej
$wiadczacej ustuge informacje o wyniku walidacji.

Liczba godzin teorii: 12h dydaktycznych
Liczba godzin praktyki: 12h dydaktycznych

Ustuga rozwojowa nie jest $wiadczona przez podmiot petniacy funkcje Operatora lub Partnera Operatora w danym projekcie PSF lub

w ktorymkolwiek Regionalnym Programie lub FERS albo przez podmiot powigzany z Operatorem lub Partnerem kapitatowo lub
osobowo. Ustuga rozwojowa nie jest $wiadczona przez podmiot bedacy jednoczesnie podmiotem korzystajacym z ustug rozwojowych
o zblizonej tematyce w ramach danego projektu. Ustuga rozwojowa nie obejmuje wzajemnego swiadczenia ustug w projekcie o
zblizonej tematyce przez Dostawcoéw ustug, ktérzy deleguja na ustugi siebie oraz swoich pracownikéw i korzystaja z dofinansowania, a
nastepnie swiadcza ustugi w zakresie tej samej tematyki dla Przedsigbiorcy, ktéry wczesniej wystepowat w roli Dostawcy tych ustug.
Cena ustugi nie obejmuje kosztow niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa, w szczegdlnosci kosztow srodkéw trwatych
przekazywanych Przedsigbiorcom lub Pracownikom przedsigbiorcy, kosztéw dojazdu i zakwaterowania.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec: 24

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. ., . ; . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakornczenia

Rola

recepcji w
budowaniu
doswiadczenia
.. JAROSLAW
goscia - 21-01-2026 08:00 09:30 01:30
PUDELEK
Standardy
obstugi
hotelowej i
sanatoryjnej



Przedmiot / temat
zajec

Przerwa

Analiza
Sciezki goscia i
punktéw styku -
Rozpoznawanie
potrzeb goscia

Przerwa

B2 Techniki

sprzedazy i
doradztwa przy
recepcji

Przerwa

obiadowa (75
min)

Przygotowanie
do pracy
scenariuszowej

Praca na

scenariuszach
sytuacyjnych

Struktura

profesjonalnej
rozmowy
telefonicznej -
Badanie potrzeb
goscia

Przerwa

Prezentacja
oferty i techniki
domykania
sprzedazy

Przerwa

Prowadzacy

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

Data realizacji
zajeé

21-01-2026

21-01-2026

21-01-2026

21-01-2026

21-01-2026

21-01-2026

21-01-2026

22-01-2026

22-01-2026

22-01-2026

22-01-2026

Godzina
rozpoczecia

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

14:15

15:00

08:00

09:30

09:45

11:15

Godzina
zakonczenia

09:45

11:15

11:30

13:00

14:15

15:00

16:00

09:30

09:45

11:15

11:30

Liczba godzin

00:15

01:30

00:15

01:30

01:15

00:45

01:00

01:30

00:15

01:30

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Obstuga
obiekcji i
trudnych pytan -
Upselling i cross-
selling w
rozmowie
telefonicznej

Przerwa

obiadowa (75
min)

Przygotowanie
do symulacji
rozmoéw

Cwiczenia

praktyczne i
symulacje
rozmoéw
telefonicznych

Budowanie
relacji i lojalnosci
goscia - Spdjna
komunikacja
zespotu
hotelowego

Przerwa

D Rola

recepcji w
sprzedazy ustug
dodatkowych

Przerwa

BEED) Techniki

zachecania do
ponownych
pobytow -
Przygotowanie
do walidaciji

Przerwa

obiadowa (75
min)

Prowadzacy

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

JAROSLAW
PUDELEK

Data realizacji
zajeé

22-01-2026

22-01-2026

22-01-2026

22-01-2026

23-01-2026

23-01-2026

23-01-2026

23-01-2026

23-01-2026

23-01-2026

Godzina
rozpoczecia

11:30

13:00

14:15

15:00

08:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

Godzina
zakonczenia

13:00

14:15

15:00

16:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

14:15

Liczba godzin

01:30

01:15

00:45

01:00

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

01:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Instruktaz JAROSLAW

walidacji i préby 23-01-2026 14:15 15:00 00:45
. PUDELEK

symulacyjne

YY) Walidacja
efektéw uczenia
sie: Test
teoretyczny z

wynikiem
generowanym i 23-01-2026 15:00 16:00 01:00

automatycznie,
obserwacja w
warunkach
symulowanych

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5313,60 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 320,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 221,40 PLN

Koszt osobogodziny netto 180,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

JAROSEAW PUDELEK

Certyfikowany Trener Biznesu, absolwent Szkoty Treneréw Biznesu Akademii SET®, menedzer z
ponad 19-letnim do$wiadczeniem w obszarze sprzedazy, obstugi klienta oraz zarzadzania
sprzedazg. Specjalizuje sie w budowaniu efektywnych zespotéw, rozwijaniu kompetenc;ji
menedzerskich, doskonaleniu komunikacji oraz podnoszeniu efektywnosci osobistej i biznesowe;j.
Posiada ponad 21 500 godzin doswiadczenia szkoleniowego oraz sesji rozwojowych, ktore
zrealizowat dla ponad 27 600 uczestnikéw, w tym ponad 4 500 menedzeréw. Jest zatozycielem i
Dyrektorem Zarzadzajgcym Coaching Center Sp. z 0.0. oraz Prezesem Zarzgdu Fundac;ji ,Strefa
Szkolen”. Petni réwniez funkcje miedzynarodowego konsultanta badan osobowosci zawodowej
Facet5™ oraz Insightful Profiler™ (iP121). Wspotautor innowacyjnych symulacji biznesowych




»Sycylia™” oraz ,Czas na kawe™”, opartych na metodach Activity-Based Learning. Autor ksigzki
,Zostan Mistrzem Sprzedazy Telefonicznej”, ktéra sprzedata sie w naktadzie przekraczajgcym 5 000
egzemplarzy. Publikuje w uznanych mediach branzowych i gospodarczych, takich jak
Rzeczpospolita, Puls Biznesu, Gazeta Prawna, Manager24, PulsHR.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymaja komplet materiatéw szkoleniowych w formie drukowanej, obejmujacych skrypt szkoleniowy, karty
éwiczen, scenariusze rozmoéw sprzedazowych oraz materiaty pomocnicze wspierajace wdrazanie standardéw obstugi recepciji
hotelowej. Materialy s3 dostosowane do programu szkolenia i wykorzystywane w trakcie zajeé¢ praktycznych.

Warunki uczestnictwa

Uczestnikiem szkolenia moze by¢ osoba zatrudniona lub wykonujaca obowiagzki na stanowisku zwigzanym z obstuga goscia w obiekcie
hotelowym lub hotelowo-uzdrowiskowym, w szczegélnosci w recepcji, dziale rezerwacji lub obstugi klienta. Wymagana jest
podstawowa znajomos$¢ specyfiki pracy recepcji oraz gotowos¢ do aktywnego udziatu w zajeciach szkoleniowych, éwiczeniach
praktycznych i procesie walidacji koncowej. Uczestnik powinien posiada¢ zdolnosé do komunikacji z gosciem oraz motywacje do
podnoszenia kompetencji sprzedazowych i jakosci obstugi.

Informacje dodatkowe

Ustuga moze korzystaé ze zwolnienia z podatku VAT w przypadku Uczestnikéw, dla ktérych poziom dofinansowania ustugi rozwojowe;j
wynosi co najmniej 70% wartos$ci ustugi. Zwolnienie stosowane jest zgodnie z § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z
dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien, pod warunkiem
spetnienia przestanek okreslonych w przepisach prawa.

Adres

ul. Marii Rodziewiczéwny 15
78-100 Kotobrzeg

woj. zachodniopomorskie

Miejsce ustugi: Hotel Kielczanka, ul. Marii Rodziewiczéwny 15, 78-100

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail karolina.puljan@kjscapital.pl

Telefon (+48) 690 636 058

KAROLINA PULJAN



