Mozliwo$¢ dofinansowania

Mistrzowska obstuga i sprzedaz kelnerska 5313,60 PLN brutto
4 320,00 PLN netto
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© Kotobrzeg / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Grupa docelowa szkolenia sg osoby zatrudnione na stanowiskach
kelnerskich lub zwigzanych z bezposrednia obstuga goscia w obiektach
gastronomicznych i hotelarskich, w szczegélnosci w restauracjach,
hotelach, pensjonatach oraz obiektach uzdrowiskowych. Szkolenie
skierowane jest do pracownikow sali, ktérzy na co dzier odpowiadaja za

Grupa docelowa ustugi kontakt z gosciem, przyjmowanie zaméwien, serwis potraw i napojow
oraz budowanie pozytywnego doswiadczenia klienta. Ustuga
dedykowana jest zarowno kelnerom z krétkim stazem pracy, jak i
osobom posiadajacym doswiadczenie zawodowe, ktére chca podniesé
jakosé obstugi, skutecznos$é¢ sprzedazy oraz kompetencje
komunikacyjne w kontakcie z gosciem.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 5

Data zakonczenia rekrutacji 20-01-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

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



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest podniesienie kompetencji uczestnikédw w zakresie profesjonalnej obstugi goscia, komunikacji oraz
sprzedazy kelnerskiej. Uczestnicy zdobedg wiedze i umiejetnosci pozwalajgce na budowanie pozytywnego
doswiadczenia goscia, skuteczne rekomendowanie oferty gastronomicznej, zwiekszanie wartosci zaméwien oraz
wtasciwe reagowanie w sytuacjach trudnych i reklamacyjnych, zgodnie ze standardami obstugi.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

uczestnik poprawnie definiuje etapy
obstugi goscia,

rozréznia standardy obstugi na
poszczegolnych etapach kontaktu z

Uczestnik zna zasady profesjonalnej . .
gosciem, Test teoretyczny z wynikiem

obstugi goscia oraz standardy

- generowanym automatycznie
komunikacji w pracy kelnera.

wskazuje zasady etycznej sprzedazy i
komunikaciji,

rozpoznaje wtasciwe reakcje w
typowych sytuacjach obstugowych.

uczestnik identyfikuje techniki
upsellingu i cross-sellingu,

wskazuje momenty sprzedazowe w

Uczestnik zna podstawowe techniki trakcie obstugi goscia, .
. - . Test teoretyczny z wynikiem
sprzedazy kelnerskiej oraz psychologie .
L . . L generowanym automatycznie
decyzji goscia. rozumie zasady jezyka korzysci i

storytellingu produktowego,

rozpoznaje czynniki wptywajace na
decyzje zakupowe goscia.

uczestnik poprawnie wita goscia i
prowadzi rozmowe przy stoliku,

X . . stosuje wiasciwg mowe ciata i
Uczestnik potrafi profesjonalnie L
komunikacje werbalna,

obstuzyé¢ goscia zgodnie ze Obserwacja w warunkach

standardami oraz budowac¢ pozytywne symulowanych
L. - pozyly dopasowuje sposéb obstugi do potrzeb 4 Y
doswiadczenie klienta.

i typu goscia,

zachowuje profesjonalizm w trakcie
catego procesu obstugi.



Efekty uczenia sie

Uczestnik potrafi stosowacé techniki
sprzedazy kelnerskiej w sposéb
naturalny i nienachalny.

Uczestnik potrafi reagowac w
sytuacjach trudnych i reklamacyjnych z
zachowaniem standardéw obstugi.

Uczestnik wykazuje postawe
prokliencka, odpowiedzialno$¢ oraz
gotowos¢ do pracy zespotowe;.

Kryteria weryfikacji

uczestnik rekomenduje dania i napoje w

oparciu o potrzeby goscia,

stosuje technike alternatywy i jezyk
korzysci,

zwieksza warto$¢ zamoéwienia bez
wywierania presji,

prezentuje oferte w sposéb spéjny z
wizerunkiem restauracji.

uczestnik wtasciwie reaguje na
reklamacje lub skarge goscia,

stosuje techniki deeskalacji napiecia,

przejmuje odpowiedzialnos$¢ za
rozwigzanie problemu,

komunikuje sie w sposéb spokojny i
profesjonalny.

uczestnik wspoétpracuje z innymi
cztonkami zespotu,

respektuje standardy i zasady
obowiazujace w restauracji,

wykazuje zaangazowanie i kulture

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

osobista,

jest sSwiadomy wptywu swojej pracy na
wizerunek obiektu.

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 weryfikacji?

TAK

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



TAK

Program

Dzien 1

¢ Psychologia pierwszego kontaktu i budowanie relacji
e Mapa podrézy goscia w restauracji

¢ Storytelling i wiedza produktowa

¢ Komunikacja i standardy profesjonalnej obstugi

Dzien 2

e Techniki serwisu jako ,cichy upselling”

e Techniki zwiekszania wartosci rachunku

¢ Psychologia decyzji goscia

¢ Sytuacje trudne, reklamacje i powracalnosc¢

¢ Walidacja efektow uczenia sie (test + obserwacja)

Walidacja efektow 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 si¢ 45 minut.
W ciaggu dnia zostaty uwzglednione 4 przerwy o tacznej dtugosci 120 minut ktére nie sg wliczane do czasu trwania ustugi.

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

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

Liczba godzin teorii: 7 h dydaktycznych
Liczba godzin praktyki: 9 h 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 powiagzany 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 Przedsiebiorcy, ktéry wczesniej wystepowat w roli Dostawcy tych ustug.
Cena ustugi nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa, w szczegodlnosci kosztow srodkéw trwatych
przekazywanych Przedsiebiorcom lub Pracownikom przedsiebiorcy, kosztéw dojazdu i zakwaterowania.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 18



Przedmiot / temat
zajec

Psychologia
pierwszego
kontaktu i
budowanie relacji

Przerwa

@D Vzpa
podrézy gosciaw
restauraciji

Przerwa

Storytelling
i wiedza
produktowa

Przerwa

Komunikacja i
standardy
profesjonalnej
obstugi

Przerwa

obiadowa (75
min)

Cwiczenia/symul
acje standardow
obstugi +
podsumowanie
dnia

(ECEEE) Techniki

serwisu jako
scichy upselling”

Przerwa

Techniki

zwiekszania
wartosci
rachunku
(upselling/cross-
selling)

IEFREN Przerwa

Prowadzacy

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Anna lzdebska

Data realizacji
zajeé

21-01-2026

21-01-2026

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

08:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:15

13:45

15:00

08:00

09:30

09:45

11:15

Godzina
zakonczenia

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:15

13:45

15:00

16:00

09:30

09:45

11:15

11:30

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:15

00:30

01:15

01:00

01:30

00:15

01:30

00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Psychologi
syehologia Anna Izdebska 22-01-2026 11:30 13:00 01:30
decyzji goscia

przy stoliku

Anna lzdebska 22-01-2026 13:00 13:15 00:15

Przerwa

D sywacie

trudneii
reklamacje -
procedury reakcji

Anna lzdebska 22-01-2026 13:15 13:45 00:30

Przerwa

obiadowa (75 Anna lzdebska 22-01-2026 13:45 15:00 01:15
min)

Walidacja

efektéw uczenia

sie: Test

teoretyczny z

wynikiem

generowanym - 22-01-2026 15:00 16:00 01:00
automatycznie,

obserwacjaw

warunkach

symulowanych

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

Cena

5313,60 PLN

4 320,00 PLN

332,10 PLN

270,00 PLN



1z1

o Anna Izdebska

‘ . Anna Izdebska — absolwentka szkoty hotelarskiej, trener praktyk z ponad 14-letnim doswiadczeniem
zawodowym w branzy gastronomicznej oraz w obszarze bezposredniej obstugi gosci. Specjalizuje
sie w profesjonalnej obstudze kelnerskiej, komunikacji z gosciem, sprzedazy sugestywnej oraz
wdrazaniu standardéw obstugi w restauracjach i obiektach hotelarskich.

Doswiadczenie zawodowe zdobywata, pracujac na stanowiskach kelnerskich, kierownika sali oraz
menedzera restauracji. Obecnie petni funkcje menedzera w restauracji o wysokim standardzie
obstugi w Warszawie, odpowiadajgc za organizacje pracy zespotu, nadzér nad jakoscig obstugi
gosci oraz wdrazanie procedur i standardéw pracy sali.

W ostatnich latach aktywnie realizuje dziatania szkoleniowe, tagczac doswiadczenie operacyjne z rolg
trenera personelu gastronomicznego. Prowadzi szkolenia i warsztaty dla kelneréw oraz
pracownikéw obstugi, obejmujgce m.in. standardy obstugi goscia, techniki sprzedazy kelnerskiej,
komunikacje w sytuacjach trudnych oraz budowanie pozytywnego doswiadczenia klienta.

Jako trener koncentruje sie na praktycznym przekazywaniu wiedzy, prowadzac zajecia warsztatowe
oparte na rzeczywistych sytuacjach zawodowych. Szczegélng wage przyktada do standaryzacji
obstugi, jakosci komunikacji, efektywnosci pracy zespotu oraz osiggania mierzalnych efektow
uczenia sig, zgodnych z wymaganiami Bazy Ustug Rozwojowych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymaja materiaty szkoleniowe w formie drukowanej, wspierajace realizacje zaje¢ oraz utrwalenie nabytej
wiedzy i umiejetnosci. Materiaty obejmuja m.in. skrypt szkoleniowy, zestaw standardéw obstugi kelnerskiej, przyktadowe scenariusze
rozmoéw z gosciem, karty éwiczen oraz materialy pomocnicze wykorzystywane podczas czesci praktycznej szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Uczestnikiem szkolenia moze by¢ osoba zatrudniona lub wspétpracujaca z podmiotem z branzy gastronomicznej lub hotelarskiej,
wykonujaca obowiagzki zawodowe zwigzane z obstuga gosci. Wymagane jest posiadanie podstawowej wiedzy o pracy kelnera oraz
udziat w calym szkoleniu obejmujacym 16 godzin dydaktycznych, w tym w walidacji efektow uczenia sie. Warunkiem ukoriczenia
szkolenia jest obecnos$¢ na zajeciach, aktywny udziat w éwiczeniach praktycznych oraz przystapienie do testu wiedzy i obserwacji w
warunkach symulowanych.

Informacje dodatkowe

Ustuga moze korzysta¢ ze zwolnienia z podatku VAT w przypadku Uczestnikéw, dla ktérych poziom dofinansowania ustugi rozwojowe;j
wynosi co najmniej 70% wartosci 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 towardéw 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
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail karolina.puljan@kjscapital.pl

Telefon (+48) 690 636 058

KAROLINA PULJAN



