Mozliwos$¢ dofinansowania

Obstuga klienta — rozwoéj umiejetnosci 2 900,00 PLN brutto
@ interpersonalnych i relacyjnych personelu. 2900,00 PLN  netto
G Numer ustugi 2026/04/29/21381/3522724 181,25 PLN brutto/h

doszkolimy.pl 181,25 PLN netto/h
181,67 PLN cena rynkowa @
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& Ustuga szkoleniowa

Kowalski
ok Kk 48 ¥ stacjonarna
48/5
® 16:00h
1691 ocen

5 25.06.2026 do 26.06.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Pracownicy obiektéw ustugowych i turystycznych, w tym personel
pierwszego kontaktu z klientem (recepcja, obstuga gosci, stanowiska
Grupa docelowa ustugi informécyjne?. 9soby .oc?p,)o'wied.zialn,e ?a koorq)'/nacje c?bsi.ugi klifanta oraz
menedzerowie i specjalisci ds. jakosci obstugi i HR, zajmujacy sie
podnoszeniem standardéw obstugi oraz rozwojem kompetenciji
pracownikéw.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 30

Data zakonczenia rekrutacji 24-06-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

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

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

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik szkolenia po jego zakonczeniu bedzie potrafit profesjonalnie obstugiwac klientéw w standardzie premium,
stosujac skuteczne techniki komunikacji interpersonalnej i budowania relacji. Szkolenie przygotowuje do aktywnego



stuchania potrzeb klientédw, reagowania na trudne sytuacje, rozwigzywania konfliktéw oraz personalizacji obstugi w celu
zwiekszenia satysfakc;ji klienta i jakosci $wiadczonych ustug.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Charakteryzuje zasady skutecznej
komunikacji interpersonalnej, w tym
komunikacji werbalnej i niewerbalnej.

Rozréznia komunikacje werbalng i
niewerbalng

Rozréznia techniki aktywnego stuchania
i reagowania empatycznego

Wskazuje réznice miedzy aktywnym a
biernym stuchaniem

Rozpoznaje standardy obstugi klienta w
obiektach o wysokim standardzie oraz
potrafi je stosowac¢ w praktyce,
dostosowujac sposéb komunikacji i
poziom ustug do oczekiwan klientéw.

Prawidtowo reaguje na sytuacje trudne

Rozpoznaje potrzeby oraz buduje
relacje oparta na zaufaniu i
profesjonalizmie

Dziata zgodnie z procedurami i
standardami obiektu

Projektuje swoja role jako ambasadora
oraz wptyw jakosci obstugi na
doswiadczenie klienta

Identyfikuje wartos$¢ i standardy marki

Kryteria weryfikacji

Wymienia elementy skutecznej
komunikac;ji i podaje przyktady
komunikacji niewerbalnej

Identyfikuje przyktady komunikacji
werbalnej i niewerbalnej w kontekscie
obstugi gosci hotelowych

W scenkach sytuacyjnych stosuje
aktywne stuchanie i adekwatna reakcje
emocjonalng wobec gosci

Rozpoznaje przyktady aktywnego i
biernego stuchania w sytuacjach
hotelowych

Wskazuje wtasciwe zachowania i formy
komunikacji zgodne ze standardami

Dobiera adekwatne zachowania w
sytuacjach trudnych

Proponuje odpowiednie dziatania w
éwiczeniach praktycznych zgodnie z
oczekiwaniami klienta

Wskazuje prawidtowe dziatania zgodne
z procedurami

Omawia, jak zachowanie pracownika
wptywa na postrzeganie i poziom
zadowolenia klienta

Wymienia kluczowe wartosci i
standardy

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Kwalifikacje

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 potwierdzaja, 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

Szkolenie obejmuje komunikacje interpersonalng i budowanie relacji z klientem, w tym aktywne stuchanie, empatie, rozpoznawanie
potrzeb klientéw oraz profesjonalng obstuge w standardzie wysokiej jako$ci. Uczestnicy uczg sie reagowac w sytuacjach trudnych i
konfliktowych, stosowac techniki deeskalacji oraz dziata¢ zgodnie z przyjetymi standardami obstugi.

Czes¢ praktyczna obejmuje scenki sytuacyjne (role-play) z feedbackiem trenerskim, a zakoriczenie szkolenia obejmuje test wiedzy,
podsumowanie oraz sesje pytan i odpowiedzi wraz z wydaniem certyfikatow.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 11

Data realizacji Godzina Godzina

Przedmiot / temat Prowadzacy L, . ) .
zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Wprowadzenie:

cele szkolenia, tukasz Korczak 25-06-2026 08:00 10:00 02:00
rola pracownika

w obstudze

Podstawy

komunikaciji tukasz Korczak 25-06-2026 10:00 12:00 02:00
interpersonalnej

Przerwa tukasz Korczak 25-06-2026 12:00 12:30 00:30

Empatia,

inteligencja

emocjonalna i tukasz Korczak 25-06-2026 12:30 14:30 02:00
aktywne

stuchanie



Data realizacji Godzina Godzina

Przedmiot / temat Prowadzacy L . ; .
zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Standardy

obstugi klienta -
komunikacja
niewerbalnaii
pierwsze
wrazenie

tukasz Korczak 25-06-2026 14:30 16:00 01:30

Budowanie

relacji z klientem
L tukasz Korczak 26-06-2026 08:00 10:00 02:00
- zaufanie i

lojalnosé

Rozwigzywanie
sytuacji trudnych
i konfliktowych

tukasz Korczak 26-06-2026 10:00 12:00 02:00

-i d;zerwa tukasz Korczak 26-06-2026 12:00 12:30 00:30

Cwiczenia

praktyczne (role-
play, scenki
sytuacyjne

tukasz Korczak 26-06-2026 12:30 14:30 02:00

Podsumowanie

szkolenia, tukasz Korczak 26-06-2026 14:30 15:30 01:00
refleksja i

dyskusja

Walidacja - 26-06-2026 15:30 16:00 00:30

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2900,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2900,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 181,25 PLN



Koszt osobogodziny netto 181,25 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Lukasz Korczak

‘ ' Posiadam ponad 20 letnie doswiadczenia w sprzedazy na kazdym poziomie. Pracuje z
Handlowcami, Menadzerami, Wtascicielami Firm w zakresie usprawnienia sprzedazy, procesow
zarzadzania przedsiebiorstwami.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Prezentacje multimedialne ilustrujgce komunikacje i standardy obstugi, karty pracy i scenariusze do ¢wiczen praktycznych, filmy instruktazowe,
arkusze do pracy grupowej, notatniki i dtugopisy oraz certyfikaty ukoriczenia szkolenia.

Adres

ul. Koszalinska 60
75-900 Koszalin

woj. zachodniopomorskie

Siedziba firmy Maritime Consulting Poland.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi

Kontakt

ﬁ E-mail d.kowalski@doszkolimy.pl

Telefon (+48) 603 101 595

DARIUSZ KOWALSKI



