Mozliwos$¢ dofinansowania

Kreowanie doswiadczen klienta i sprzedaz
ustug dodatkowych: techniki upsellingu i
synergia. cross-sellingu

Numer ustugi 2026/08/27/21247/3772186

-}z(())'l\:v/l(';AZSYZNSKI & Ustuga szkoleniowa
SYNERGIA" [ zdalna w czasie rzeczywistym
kk kg {2 Zajecia grupowe
44/5
© 38:00h
832 oceny

5 05.10.2026 do 15.10.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

9 348,00 PLN brutto
7 600,00 PLN netto
246,00 PLN brutto/h
200,00 PLN netto/h
225,33 PLN cena rynkowa @

Ustuga skierowana jest do pracownikoéw hotelu majgcych bezposredni lub
posredni kontakt z go$émi, w szczegdlnosci do pracownikdw recepcji
hotelowej, kelneréw, kelnerek oraz office manageréw. Szkolenie jest

przeznaczone dla oséb odpowiedzialnych za obstuge gosci,
prezentowanie oferty hotelu i SPA, przyjmowanie rezerwacji, realizacje

zamowien, koordynacje ustug oraz budowanie pozytywnych doswiadczen

Grupa docelowa ustugi

klientéw. Uczestnikami moga by¢ zaréwno osoby rozpoczynajgce prace w

branzy hotelarskiej, jak i doswiadczeni pracownicy chcacy rozwingé

kompetencje sprzedazowe. Ustuga przygotowuje do rozpoznawania

potrzeb gosci oraz prowadzenia naturalnej i nienachalnej sprzedazy ustug
dodatkowych z wykorzystaniem technik upsellingu i cross-sellingu. Nie

jest wymagane wczesniejsze przygotowanie sprzedazowe.

Minimalna liczba uczestnikéw 5

Maksymalna liczba uczestnikow 18

Data zakonczenia rekrutacji 27-08-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

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

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Celem edukacyjnym ustugi jest przygotowanie uczestnikow do swiadomego kreowania pozytywnych doswiadczen gosci
hotelu i SPA oraz prowadzenia sprzedazy ustug dodatkowych. Uczestnik rozpoznaje potrzeby klienta, dobiera
odpowiednig oferte oraz stosuje techniki upsellingu i cross-sellingu w sposéb naturalny i nienachalny, wspierajgc wzrost
wartosci sprzedazy i budowanie dtugotrwatych relacji z gosémi.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Charakteryzuje znaczenie doswiadczen
klienta w procesie obstugi i sprzedazy.

Identyfikuje potrzeby i oczekiwania
klientow.

Rozréznia techniki upsellingu i cross-
sellingu.

Dobiera ustugi i produkty dodatkowe do
potrzeb klienta.

Stosuje zasady komunikacji
wspierajgcej naturalng i nienachalnag
sprzedaz.

Reaguje na pytania, watpliwosci i
obiekcje klientow.

Planuje dziatania stuzace zwigkszaniu
wartosci sprzedazy i jakosci obstugi.

Kryteria weryfikacji

Wyjasnia pojecie doswiadczenia klienta
oraz wskazuje jego znaczenie w
budowaniu relacji. Rozpoznaje czynniki
wplywajace na zadowolenie, lojalnos¢ i
decyzje zakupowe klienta.

Rozréznia potrzeby jawne i ukryte
klienta na podstawie przedstawionych
sytuacji.

Dobiera pytania stuzace rozpoznaniu
potrzeb, preferencji i oczekiwan klienta.

Wyjasnia réznice miedzy upsellingiem a
cross-sellingiem. Przyporzadkowuje
witasciwa technike sprzedazowa do
przedstawionej sytuaciji.

Dopasowuje elementy oferty do potrzeb
klienta przedstawionych w opisie
sytuacji.Wskazuje korzysci, ktére nalezy
przedstawi¢ klientowi w zwigzku z
proponowang oferta.

Dobiera sposéb prezentowania oferty
do potrzeb i profilu klienta.

Rozpoznaje przyczyny najczesciej
wystepujacych obiekcji sprzedazowych.

Wskazuje odpowiednie momenty na
przedstawienie klientowi oferty
dodatkowej lub rozszerzonej. Dobiera
dziatania sprzedazowe wspierajace
realizacje celéw firmy i budowanie
dtugotrwatych relacji z klientami.

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

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

Ustuga realizowana jest zdalnie w czasie rzeczywistym, w grupie od 4 do 10 uczestnikdw, za posrednictwem platformy Google Meet.
Zajecia odbywaja sie przy jednoczesnym udziale trenera i uczestnikdw.

Kazdy uczestnik korzysta z samodzielnego stanowiska komputerowego wyposazonego w kamere, mikrofon i gtosnik oraz posiada dostep
do stabilnego facza internetowego. Materiaty dydaktyczne przekazywane sg uczestnikom w formie elektronicznej.

Zajecia teoretyczne prowadzone sg w formie wyktadu interaktywnego, prezentacji zagadnien, omawiania przyktadéw, rozmowy na zywo,
dyskusji moderowanej oraz wspoétdzielenia ekranu.

Zajecia praktyczne prowadzone sg w formie ¢wiczen indywidualnych i grupowych, analizy przypadkéw, symulacji rozméw z klientami,
tworzenia propozycji sprzedazowych, rozwigzywania sytuacji problemowych, pracy na przyktadach zawodowych, dyskus;ji oraz ¢wiczen z
wykorzystaniem technik upsellingu i cross-sellingu.

Laczny czas ustugi wynosi 38 godzin zegarowych.

Przerwy sg wliczone do catkowitego czasu trwania ustugi i zostaty wyodrebnione w harmonogramie. Przerwy nie stanowig czasu zaje¢
merytorycznych. Walidacja efektdw uczenia sie jest wliczona do czasu trwania ustugi.

Dzier 1 — Kreowanie do$wiadczen klienta w procesie obstugi i sprzedazy

¢ Pojecie i znaczenie doswiadczenia klienta.

e Czynniki wptywajace na ocene jakosci obstugi.

e Etapy budowania relacji z klientem.

¢ Oczekiwania klienta a standard obstugi.

¢ Emocje i ich wptyw na decyzje zakupowe.

¢ |dentyfikowanie kluczowych punktéw kontaktu z klientem.
¢ Najczestsze btedy wptywajgce na doswiadczenia klientdw.
e Budowanie spdjnego i pozytywnego przebiegu obstugi.

Dzien 2 — Rozpoznawanie potrzeb i oczekiwan klienta

e Potrzeby jawne i ukryte klienta.

e Techniki aktywnego stuchania.

¢ Pytania otwarte, zamknigte, pogtebiajgce i alternatywne.

* Rozpoznawanie preferencji i motywacji zakupowych.

e Obserwacja zachowania klienta i interpretowanie sygnatow.

e Dopasowanie sposobu komunikacji do profilu klienta.

¢ Budowanie atmosfery zaufania.

¢ Analiza przyktadowych sytuacji zwigzanych z obstuga klienta.

Dzien 3 — Techniki upsellingu w sprzedazy



¢ |stota i cele upsellingu.

¢ Rozpoznawanie mozliwosci zastosowania upsellingu.

¢ Prezentowanie rozszerzonych i bardziej warto$ciowych wariantéw oferty.
e Porownywanie wariantéw i wskazywanie réznic.

¢ Postugiwanie sie jezykiem korzysci.

e Personalizacja propozycji sprzedazowej.

e Zasady prowadzenia naturalnej i nienachalnej sprzedazy.

¢ Analiza przyktadéw zastosowania technik upsellingowych.

Dzien 4 — Techniki cross-sellingu i sprzedaz ustug dodatkowych

¢ |Istota i cele cross-sellingu.

e Roéznice pomiedzy upsellingiem a cross-sellingiem.

e |dentyfikowanie produktéw i ustug uzupetniajgcych.

e Tworzenie logicznych powigzan pomiedzy elementami oferty.

¢ Dobieranie oferty dodatkowej do potrzeb klienta.

* Wskazywanie wartosci i korzysci wynikajacych z rozszerzenia zakupu.
e Odpowiedni moment na przedstawienie propozyciji.

e taczenie technik upsellingu i cross-sellingu.

Dzien 5 — Komunikacja sprzedazowa i reagowanie na obiekcje

e Struktura skutecznej rozmowy sprzedazowe;j.

e Formutowanie propozycji odpowiadajgcej potrzebom klienta.

e Jezyk korzysci w prezentowaniu oferty.

e Komunikaty wspierajace decyzje zakupowa.

¢ Najczestsze obiekcje dotyczgce ceny, potrzeby i zakresu oferty.
¢ Rozpoznawanie przyczyn obiekcji.

¢ Techniki odpowiadania na pytania i watpliwosci klienta.

e Zamykanie sprzedazy bez wywierania nadmiernej presiji.

Dzien 6 — taczenie jakosci obstugi ze skutecznoscia sprzedazy

¢ Planowanie dziatan zwiekszajacych warto$¢ sprzedazy.

e Wybdr wtasciwego momentu na przedstawienie oferty dodatkowe;j.
e Budowanie dtugotrwatych relacji z klientami.

e Wzmacnianie lojalnosci i zachecanie do ponownego skorzystania z ustug.
e Standardy etyczne w sprzedazy.

¢ Analiza sytuacji problemowych i dobdr wtasciwych rozwigzan.

¢ Podsumowanie poznanych technik upsellingu i cross-sellingu

» Walidacja efektéw uczenia sie:

¢ test teoretyczny przeprowadzony w formie elektronicznej,

¢ pytania zamkniete jednokrotnego lub wielokrotnego wyboru,

¢ wynik testu generowany automatycznie.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 18



Przedmiot / Typ
temat aktywnosci

Kreowanie
doswiadczen
klienta —
prezentacja
zagadnien,
rozmowa na Zajecia
ZYyWo i
dyskusja o
czynnikach
wptywajacych
na ocene
obstugi

- Przerwa

Kreowanie
doswiadczen
klienta —
éwiczeniaw
identyfikowan
iu punktow
kontaktu
goscia z
hotelem i SPA
oraz analiza
przyktadéw

Zajecia

Rozpoznawan
ie potrzeb
klienta -
prezentacja
technik
zadawania
pytan,
aktywnego
stuchaniaii

Zajecia

rozmowa na
Zywo

- Przerwa

Rozpoznawan

ie potrzeb

klienta -

analiza L
przypadkow i Zajecia
éwiczenia w

prowadzeniu

rozmow z

gosémi

Prowadzacy

Tomasz

Kopczynski

Tomasz
Kopczynski

Tomasz
Kopczynski

Tomasz
Kopczynski

Data realizacji
zajeé

05-10-2026

05-10-2026

05-10-2026

07-10-2026

07-10-2026

07-10-2026

Godzina
rozpoczecia

08:00

11:00

12:00

08:00

11:00

12:00

Godzina
zakonczenia

11:00

12:00

15:00

11:00

12:00

15:00

Liczba godzin

03:00

01:00

03:00

03:00

01:00

03:00



Przedmiot / Typ
temat aktywnosci

Techniki

upsellingu -

prezentacja

zasad i Zajecia
przyktadéw

rozszerzania

oferty oraz

dyskusja

- Przerwa

Techniki
upsellingu -
¢éwiczeniaw
poréwnywani
u wariantéw
oferty i
symulacje
rozmoéw z
gosémi

Zajecia

Techniki

cross-sellingu

- prezentacja

zasad doboru Zajecia
ustug

dodatkowych

i oméwienie

przyktadéw

Przerwa

(=5 -

Techniki

cross-sellingu

- éwiczenia w

tworzeniu Zajecia
propozycji

sprzedazowyc
hirozmowa

na zywo

Komunikacja
sprzedazowa

- prezentacja

struktury Zajecia
rozmowy i

sposobow

reagowania

na obiekcje

Prowadzacy

Tomasz
Kopczynski

Tomasz
Kopczynski

Tomasz
Kopczynski

Tomasz
Kopczynski

Tomasz

Kopczynski

Data realizacji
zajeé

08-10-2026

08-10-2026

08-10-2026

12-10-2026

12-10-2026

12-10-2026

14-10-2026

Godzina
rozpoczecia

08:15

11:00

12:00

08:15

11:00

12:00

09:00

Godzina
zakonczenia

11:00

12:00

15:00

11:00

12:00

15:00

11:00

Liczba godzin

02:45

01:00

03:00

02:45

01:00

03:00

02:00



Przedmiot / Typ

Prowadzac
temat aktywnosci acy

- Przerwa -

Komunikacja
sprzedazowa

- analiza
Tomasz

biekcii, Zaieci
obiekc;ji ajecia Kopczyriski

éwiczenia i
symulacje
rozmow z
klientami

Laczenie

jakosci

obstugi ze

sprzedazg -

analiza

sytuaciji Zajecia Tomasz
problemowyc Kopczynski
h, éwiczenia

w planowaniu

dziatan i

dyskusja

podsumowuja

ca

- Przerwa -

Tomasz
Kopczynski

- Walidacja

Podsumowanie

Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi

w tym suma godzin zaje¢

w tym suma godzin walidaciji

w tym suma przerw

Suma godzin dydaktycznych bez przerw

Data realizacji
zajeé

14-10-2026

14-10-2026

15-10-2026

15-10-2026

15-10-2026

Godzina
rozpoczecia

11:00

12:00

09:00

12:00

12:30

Liczba godzin

38:00

31:30

01:00

05:30

43:15

Godzina
zakonczenia

12:00

15:00

12:00

12:30

13:30

Liczba godzin

01:00

03:00

03:00

00:30

01:00



Cennik

Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustuga lub dostawa towarow Scisle zwigzang z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mieé mozliwos¢ skorzystania za zwolnienia z podatku VAT na
podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli ustugaw
catosci jest finansowana ze srodkéw publicznych lub § 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 zwolniefi w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

\ J
Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 9 348,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 7 600,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 246,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 200,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 38:00
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Tomasz Kopczynski

‘ ' Dr Tomasz Kopczynski — doktor ekonomii, trener, doradca biznesowy i wyktadowca. Od ponad 20 lat
prowadzi szkolenia i doradztwo dla przedsiebiorstw réznych branz. Jego doswiadczenie obejmuje
zarzadzanie strategiczne, zarzadzanie projektami i zespotami, komunikacje oraz doskonalenie
proceséw w firmach. W ostatnich pieciu latach kontynuowat dziatalno$é szkoleniowg i doradczg,
prowadzac zajecia dla pracownikdw i kadry zarzadzajace;j.

Jest wtascicielem firmy doradczo-szkoleniowej. Przeprowadzit kilkaset szkole w catej Polsce oraz
opracowat programy szkoleniowe i dydaktyczne, w tym dla studiéw MBA. Od 1997 roku wyktada na
uczelniach biznesowych; jest zatozycielem studiéw podyplomowych z zarzgdzania projektami na
Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu. Posiada certyfikat PRINCE2 oraz certyfikat Thomas
International PPA. Jest autorem publikacji z zakresu zarzadzania i zostat wyrézniony tytutem
Prelegenta Roku 2016 przez PMI.




Jesli karta ma potwierdzac¢ doswiadczenie konkretnie w sprzedazy ustug hotelowych, upsellingu i
cross-sellingu, warto dopisac takie realizacje dopiero po sprawdzeniu ich w dorobku trenera.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymaja komplet materiatéw dydaktycznych w formie elektronicznej (PDF), obejmujacy:

e prezentacje z zaje¢ z najwazniejszymi zagadnieniami teoretycznymi,
e zestaw ¢éwiczen praktycznych i studiow przypadkow,

e arkusz samooceny i karty pracy,

e test walidacyjny oraz klucz odpowiedzi (po zakorficzeniu walidacji),

e zestaw rekomendacji i zrédet do samodzielnej pracy po szkoleniu.

Informacje dodatkowe

Ustuga zwolniona z VAT na podstawie § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra Finansoéw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien
od podatku od towardw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien.

Warunki techniczne

Szkolenie realizowane jest z wykorzystaniem platformy Google Meet (w zaleznosci od ustalen z uczestnikami).
Uczestnik powinien posiadac:

e komputer, laptop lub tablet z kamerg, mikrofonem i gtosnikiem,

¢ stabilne tacze internetowe o przepustowosci minimum 5 Mb/s (zalecane 10 Mb/s),

¢ aktualng przegladarke internetowa (np. Chrome, Edge, Firefox) lub zainstalowang aplikacje do obstugi wybranej platformy,
¢ mozliwos$¢ korzystania z plikéw PDF oraz pakietu biurowego (np. MS Office, LibreOffice lub Google Docs),

¢ dostep do poczty e-mail w celu odbioru materiatéw i linkéw do sesji szkoleniowych.

Link do spotkania oraz instrukcja logowania przesytane sg uczestnikom droga mailowa przed rozpoczeciem szkolenia.

Kontakt

O

ﬁ E-mail weronika.montowska-brzostowska@synergia-pm.pl
Telefon (+48) 506 388 003

Weronika Montowska Brzostowska



