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Kompetencje komunikacyjne w obstudze
wymagajacego klienta w branzy
hotelarskiej i apartamentowej — szkolenie

Numer ustugi 2026/08/10/161638/3737761

& Ustuga szkoleniowa

[ zdalna w czasie rzeczywistym
{8 Zajecia grupowe

®© 32:00h

5 27.10.2026 do 30.10.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Biznes / Sprzedaz

6 519,00 PLN brutto
5300,00 PLN netto
203,72 PLN brutto/h
165,63 PLN netto/h
225,33 PLN cena rynkowa @

Szkolenie ,Kompetencje komunikacyjne w obstudze wymagajacego

klienta w branzy hotelarskiej i apartamentowej” jest skierowane do os6b
pracujacych lub planujgcych prace w sektorze hotelarskim,
apartamentowym, turystycznym oraz ustugach zakwaterowania, w

szczegolnosci do pracownikow recepcji, obstugi goscia, dziatow
rezerwacji, obstugi telefonicznej i mailowej, personelu odpowiedzialnego
za kontakt z klientem oraz os6b zajmujacych sie biezgca obstuga

pobytéw w hotelach, apartamentach, aparthotelach, pensjonatach i
obiektach najmu krétkoterminowego.

Ustuga jest przeznaczona réwniez dla manageréw, koordynatoréw,

lideréow zespotdw oraz wtascicieli obiektéw noclegowych, ktérzy
odpowiadajg za jakos¢ obstugi klienta, standard komunikaciji, reagowanie

na sytuacje trudne, rozpatrywanie uwag i reklamacji oraz budowanie
profesjonalnego doswiadczenia goscia na kazdym etapie kontaktu z

obiektem.
Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 25
Data zakornczenia rekrutacji 26-10-2026
Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga ,Kompetencje komunikacyjne w obstudze wymagajgcego klienta w branzy hotelarskiej i apartamentowej —
szkolenie” przygotowuje do profesjonalnego prowadzenia komunikacji z klientem w sytuacjach wymagajacych
podwyzszonej uwaznosci, opanowania i wtasciwej reakcji, poprzez rozwijanie wiedzy i umiejetnosci z zakresu obstugi
klienta wymagajacego, reagowania na uwagi i reklamacje, prowadzenia rozméw w sytuacjach trudnych, deeskalacji

napiecia, stosowania profesjonalnego jezyka obstugi.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik charakteryzuje znaczenie
komunikacji werbalnej, niewerbalnej i
parawerbalnej w sytuacjach
podwyzszonego napiecia.

Uczestnik rozpoznaje zasady
aktywnego stuchania i diagnozowania
potrzeby klienta.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik wskazuje znaczenie tonu
gtosu, tempa wypowiedzi, doboru stéw i
sposobu zadawania pytan w kontakcie z
klientem wymagajacym.

Uczestnik rozpoznaje zachowania
niewerbalne i parawerbalne, ktére moga
obniza¢ lub zwieksza¢ napiecie w
rozmowie.

Uczestnik identyfikuje znaczenie
spojnosci miedzy trescig komunikatu,
tonem wypowiedzi i postawag
pracownika.

Uczestnik wskazuje techniki aktywnego
stuchania, takie jak parafraza,
doprecyzowanie, potwierdzenie
zrozumienia i podsumowanie ustalen.

Uczestnik rozréznia fakty, emocje,
oczekiwania i zagdania pojawiajace sie w
wypowiedzi klienta.

Uczestnik identyfikuje informacje
niezbedne do prawidtowego
przekazania sprawy dalej, w tym tres¢
zgtoszenia, oczekiwanie klienta, numer
rezerwacji lub pokoju, czas zdarzenia i
podjete dziatania.

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



Efekty uczenia sie

Uczestnik charakteryzuje zasady
reagowania na uwagi, zastrzezenia i
reklamacje klienta.

Uczestnik rozpoznaje zasady
deeskalacji napigcia w kontakcie z
klientem wymagajgcym.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty

Kryteria weryfikacji

Uczestnik wskazuje etapy
profesjonalnej reakcji na reklamacije, w
tym wystuchanie klienta, okazanie
zrozumienia, przyjecie zgtoszenia,
wskazanie dalszych krokéw i
przekazanie informacji wtasciwej
osobie.

Uczestnik rozpoznaje typowe obszary
reklamacji w branzy hotelarskiej i
apartamentowej, takie jak standard
pokoju, czystos¢, wyposazenie, hatas,
opoznienie, rezerwacja, rozliczenie lub
jakos¢ obstugi.

Uczestnik identyfikuje btedy w
reagowaniu na reklamacje, takie jak
bagatelizowanie zgtoszenia,
przerzucanie odpowiedzialno$ci, brak
informacji zwrotnej lub nadmierne
ttumaczenie sie.

Uczestnik wskazuje dziatania
komunikacyjne ograniczajace eskalacje
konfliktu, w tym spokojny ton, rzeczowe
komunikaty, potwierdzenie zrozumienia
i koncentracje na mozliwym
rozwigzaniu.

Uczestnik identyfikuje reakcje, ktére
moga nasila¢ napiecie, takie jak
ocenianie klienta, zaprzeczanie jego
odczuciom, ironia, pospiech, brak
wyjasnienia lub konfrontacyjny ton.

Uczestnik dobiera wiasciwa reakcje do
przyktadowej sytuacji rozmowy z
klientem zdenerwowanym,
roszczeniowym, konfrontacyjnym lub
rozczarowanym jako$cig ustugi.

zZwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektow uczenia sie?

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



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 walidacji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Dzien 1 — 9:00-17:00

09:00-10:30 — Modut 1. Rola komunikacji w obstudze klienta hotelowego i apartamentowego - wideokonferencja - cze$¢ teoretyczna (90
min)

Omédwienie znaczenia komunikacji w budowaniu do$wiadczenia goscia, jakos$ci obstugi oraz wizerunku obiektu hotelowego lub
apartamentowego. Przedstawienie specyfiki kontaktu z klientem w branzy ustug noclegowych, w tym roli pierwszego wrazenia, tonu
wypowiedzi, kultury osobistej, uwaznosci i profesjonalnej postawy personelu.

10:30-10:45 — Przerwa (15 min)

10:45-12:15 — Modut 2. Profil klienta wymagajgcego w branzy hotelarskiej i apartamentowej - wideokonferencja - czes¢ teoretyczna (90
min)

Omowienie typowych zachowan i oczekiwan klientéw wymagajacych, niezadowolonych, roszczeniowych, zestresowanych lub
zgtaszajgcych zastrzezenia. Uczestnicy poznajg réznice miedzy klientem trudnym, klientem wymagajacym, klientem zgtaszajgcym
reklamacje oraz klientem potrzebujacym dodatkowego wsparcia informacyjnego lub organizacyjnego.

12:15-12:45 — Przerwa (30 min)
12:45-14:45 — Modut 3. Profesjonalny jezyk obstugi klienta —¢éwiczenia - cze$¢ praktyczna (120 min)

Cwiczenia obejmujace formutowanie profesjonalnych komunikatéw w kontakcie z klientem hotelowym i apartamentowym. Uczestnicy
beda przeksztatca¢ wypowiedzi potoczne, defensywne lub konfliktowe w komunikaty uprzejme, rzeczowe i zgodne ze standardem
obstugi. Szczegdlny nacisk zostanie potozony na dobor stéw, neutralnos¢ wypowiedzi, unikanie obwiniania innych dziatéw oraz
komunikowanie mozliwych rozwigzan.

14:45-15:15 — Przerwa (30 min)

15:15-17:00 — Modut 4. Komunikacja werbalna i niewerbalna w sytuacjach podwyzszonego napiecia - wideokonferencja - czes¢
teoretyczna (105 min)

Omowienie zasad komunikacji werbalnej, niewerbalnej i parawerbalnej w kontakcie z klientem wymagajacym. Uczestnicy poznaja
znaczenie tonu gtosu, tempa wypowiedzi, sposobu zadawania pytan, aktywnego stuchania, potwierdzania zrozumienia oraz zachowania
spojnosci miedzy trescig komunikatu a postawa pracownika.

Dzienn 2 — 9:00-17:00
09:00-10:45 — Modut 5. Aktywne stuchanie i diagnozowanie potrzeby klienta - wideokonferencja - cze$¢ teoretyczna (105 min)

Omodwienie zasad aktywnego stuchania, parafrazy, doprecyzowywania informacji i rozpoznawania rzeczywistej potrzeby klienta.
Uczestnicy poznajg sposoby odrézniania faktéw od emocji, oczekiwan od zadan oraz zgtoszen prostych od sytuacji wymagajacych
przekazania sprawy dalej.

10:45-11:00 — Przerwa (15 min)

11:00-13:00 — Modut 6. Obstuga uwag, zastrzezen i reklamacji — ¢wiczenia - cze$¢ praktyczna (120 min)



Cwiczenia obejmujace przyjmowanie uwag i reklamacji dotyczacych pobytu, standardu pokoju, czystosci, wyposazenia, hatasu, rozliczen,
rezerwacji, opoznien oraz jakosci obstugi. Uczestnicy bedg ¢wiczy¢ strukture odpowiedzi na reklamacje, w tym wystuchanie klienta,
okazanie zrozumienia, przeproszenie za niedogodnos¢, wyjasnienie mozliwych krokéw i przekazanie sprawy wtasciwej osobie.

13:00-13:30 — Przerwa (30 min)
13:30-15:15 — Modut 7. Deeskalacja napiecia w kontakcie z klientem wymagajgcym - éwiczenia - cze$¢ praktyczna (105 min)

Cwiczenia dotyczace obnizania napiecia w rozmowie z klientem zdenerwowanym, roszczeniowym, konfrontacyjnym lub rozczarowanym
jakoscig ustugi. Uczestnicy beda analizowac przyktadowe wypowiedzi klientéw i dobiera¢ reakcje ograniczajgce eskalacje konfliktu, przy
zachowaniu granic, profesjonalizmu i standardéw obiektu.

15:15-15:45 — Przerwa (30 min)
15:45-17:00 — Modut 8. Granice profesjonalnej obstugi i asertywnos$¢ pracownika - wideokonferencja - czesc¢ teoretyczna (75 min)

Omowienie zasad asertywnej komunikacji w sytuacjach, w ktérych klient oczekuje dziatan niemozliwych, niezgodnych z regulaminem,
przekraczajacych kompetencje pracownika lub naruszajgcych standardy bezpieczeistwa. Uczestnicy poznajg sposoby odmawiania,
wyjasniania ograniczen, proponowania alternatyw oraz przekierowywania sprawy do managera lub wtasciwego dziatu.

Dzienn 3 —9:00-17:00
09:00-10:45 — Modut 9. Komunikacja miedzy dziatami a jako$¢ obstugi klienta - wideokonferencja - czesc¢ teoretyczna (105 min)

Omodwienie znaczenia sprawnego przeptywu informacji miedzy recepcja, personelem obstugi pokoi, dziatem technicznym, managerem,
koordynatorem oraz dziatem rezerwacji. Uczestnicy poznajg zasady przekazywania informacji o zgtoszeniach klienta, reklamacjach,
usterkach, opéznieniach, zmianach w rezerwacji i sytuacjach wymagajacych szybkiej reakciji.

10:45-11:00 — Przerwa (15 min)

11:00-13:00 — Modut 10. Scenariusze rozméw z wymagajacym klientem — éwiczenia - cze$é praktyczna (120 min) Cwiczenia oparte na
typowych sytuacjach z branzy hotelarskiej i apartamentowej, takich jak niezadowolenie z pokoju, brak oczekiwanego wyposazenia,
opdznienie zameldowania, niejasnosci w rozliczeniu, hatas, odmowa spetnienia niestandardowej prosby lub niezadowolenie z reakciji
personelu. Uczestnicy bedg przygotowywac i analizowa¢ mozliwe odpowiedzi pracownika.

13:00-13:30 — Przerwa (30 min)

13:30-15:15 — Modut 11. Komunikacja telefoniczna, mailowa i bezposrednia w obstudze goscia - wideokonferencja - czes¢ teoretyczna
(105 min)

Omodwienie réznic miedzy komunikacjg bezposrednig, telefoniczng i mailowa w obstudze klienta. Uczestnicy poznajg zasady tworzenia
jasnych, uprzejmych i konkretnych komunikatéw, potwierdzania ustalen, odpowiadania na pytania, udzielania informacji oraz
dokumentowania waznych ustalen z klientem.

15:15-15:45 — Przerwa (30 min)

15:45-17:00 — Modut 12. Dokumentowanie ustalen i przekazywanie informacji o sprawach klienta — ¢wiczenia - cze$¢ praktyczna (75
min)

Cwiczenia dotyczace tworzenia krétkich, precyzyjnych notatek i komunikatéw wewnetrznych po rozmowie z klientem. Uczestnicy beda
éwiczy¢ zapisywanie tresci zgtoszenia, oczekiwan klienta, podjetych dziatan, oséb poinformowanych oraz dalszych krokéw niezbednych
do obstugi sprawy.

Dzier 4 — 9:00-17:00

09:00-10:45 — Modut 13. Standard komunikacji z klientem w obiekcie hotelowym i apartamentowym - wideokonferencja - cze$¢é
teoretyczna (105 min)

Omowienie zasad budowania jednolitego standardu komunikaciji z klientem niezaleznie od osoby obstugujacej, kanatu kontaktu i rodzaju
zgtoszenia. Uczestnicy poznajg znaczenie spojnosci komunikatéw, procedur obstugi, jezyka zgodnego ze standardem marki, kultury
osobistej oraz odpowiedzialnosci za do$wiadczenie goscia.

10:45-11:00 — Przerwa (15 min)

11:00-13:00 — Modut 14. Najczestsze btedy komunikacyjne w obstudze wymagajacego klienta — ¢wiczenia - czes$¢ praktyczna (120 min)



Uczestnicy przeanalizujg najczestsze btedy komunikacyjne, takie jak bagatelizowanie zgtoszen, brak odpowiedzi, nieprecyzyjne
komunikaty, obwinianie innych dziatéw, nadmierne ttumaczenie sig, brak potwierdzenia ustalen, nieprofesjonalny ton wypowiedzi lub brak
informacji zwrotnej. Cwiczenia beda polegaty na poprawianiu btednych komunikatéw i tworzeniu profesjonalnych odpowiedzi.

13:00-13:30 — Przerwa (30 min)

13:30-15:15 — Modut 15. Podsumowanie standardéw komunikacji i dobrych praktyk obstugi klienta - wideokonferencja - czes¢
teoretyczna (105 min)

Uporzadkowanie najwazniejszych zasad dotyczacych komunikacji z klientem wymagajgcym, reagowania na reklamacje, deeskalacji
napiecia, asertywnosci, dokumentowania ustalen oraz wspétpracy miedzy dziatami. Omowienie dobrych praktyk mozliwych do wdrozenia
w codziennej pracy w hotelach, apartamentach i innych obiektach noclegowych.

15:15-15:45 — Przerwa (30 min)

15:45-16:20 — Modut 16. Rekomendacje wdrozeniowe po szkoleniu — jak utrzyma¢ wysoki standard komunikacji z klientem -
wideokonferencja - cze$¢ teoretyczna (35 min)

Omodwienie rekomendaciji dotyczacych praktycznego wykorzystania kompetencji komunikacyjnych rozwijanych podczas szkolenia w
codziennej pracy w branzy hotelarskiej i apartamentowej.

16:20-17:00 — Walidacja efektéw uczenia sig - walidacja (40 min)
Walidacja efektéw uczenia sie zostanie przeprowadzona w formie testu teoretycznego z wynikiem generowanym automatycznie.

1) Ustuga realizowana jest w godzinach zegarowych, tj. za godzine ustugi szkoleniowej rozumie sie 60 minut. Przerwy sg wliczane w czas
trwania ustugi zgodnie z zasadami obowigzujgcymi w BUR.

2) 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.

3) Cel edukacyjny: Ustuga ,Kompetencje komunikacyjne w obstudze wymagajacego klienta w branzy hotelarskiej i apartamentowej — szkolenie”
przygotowuje do profesjonalnego prowadzenia komunikacji z klientem w sytuacjach wymagajacych podwyzszonej uwaznosci, opanowania i
witasciwej reakcji, poprzez rozwijanie wiedzy i umiejetnosci z zakresu obstugi klienta wymagajacego, reagowania na uwagi i reklamacje,
prowadzenia rozmoéw w sytuacjach trudnych, deeskalacji napiecia, stosowania profesjonalnego jezyka obstugi.

4) Warunki organizacyjne: Szkolenie odbedzie sie w formie zdalnej w czasie rzeczywistym na platformie komunikacyjnej Google Meet. Szkolenie
przewidziane jest od dwéch do dwudziestu pieciu oséb.

5) Walidacja: Walidacja efektdw uczenia sie zostanie przeprowadzona po zakonczeniu czesci dydaktycznej szkolenia, w formie testu
teoretycznego z wynikiem generowanym automatycznie.

Test zostanie udostepniony uczestnikom w systemie Google Forms. Uczestnik przystepuje do testu samodzielnie, zgodnie z instrukcja
przekazang przed rozpoczeciem walidacji. Test sktada sie z pytan zamknietych jednokrotnego wyboru. Kazde pytanie zawiera cztery warianty
odpowiedzi, z ktérych tylko jedna odpowiedz jest prawidtowa.

Wynik testu zostaje wygenerowany automatycznie przez system Google Forms po zakonczeniu testu. Za pozytywny wynik walidacji uznaje sie
uzyskanie przez uczestnika minimum 80% poprawnych odpowiedzi. Osiggniecie progu zdawalnosci oznacza potwierdzenie uzyskania efektow
uczenia sig okreslonych dla ustugi.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 29



Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

-~ ., . , . Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakorczenia

Modut

1. Rola

komunikacji w

obstudze

lienta DOMINIK

hotelowego i Zajecia 27-10-2026 09:00 10:30 01:30
HAMERA

apartamento

wego -

wideokonfere

ncja - cze$é

teoretyczna

2229 |d Przerwa - 27-10-2026 10:30 10:45 00:15

Modut

2. Profil
klienta
wymagajaceg
o w branzy
L - DOMINIK
hotelarskiej i Zajecia 27-10-2026 10:45 12:15 01:30
HAMERA
apartamento
wej -
wideokonfere
ncja - czesé
teoretyczna

- Przerwa - 27-10-2026 12:15 12:45 00:30

%) Modut

Profesjonalny

jezyk obstugi

Klienta — Zajecia DOMINIK 27-10-2026 12:45 14:45 02:00
éwiczenia HAMERA

komunikacyjn

e - éwiczenia -

czesé

praktyczna

- Przerwa - 27-10-2026 14:45 15:15 00:30

Modut
4.

Komunikacja

werbalna i

mewerPaIna w o DOMINIK

sytuacjach Zajecia 27-10-2026 15:15 17:00 01:45
. HAMERA

podwyzszone

go napiecia -

wideokonfere

ncja - czesé

teoretyczna



Przedmiot / Typ
temat aktywnosci

Modut

5. Aktywne

stuchanie i

diagnozowani

e potrzeby Zajecia
klienta -

wideokonfere

ncja - czesé

teoretyczna

- Przerwa

Modut

6. Obstuga
uwag,
zastrzezen i
reklamaciji —
éwiczenia
praktyczne -
éwiczenia -

Zajecia

czesé
praktyczna

- Przerwa

Modut
7.

Deeskalacja

napiecia w

kontakcie z L.
klientem Zajecia
wymagajgcym
- éwiczenia -
czesé
praktyczna

- Przerwa

Modut

8. Granice

profesjonalnej

obstugi i

asertywnosé Zajecia
pracownika -
wideokonfere

ncja - cze$é

teoretyczna

Prowadzacy

DOMINIK
HAMERA

DOMINIK
HAMERA

DOMINIK
HAMERA

DOMINIK
HAMERA

Data realizacji
zajeé

28-10-2026

28-10-2026

28-10-2026

28-10-2026

28-10-2026

28-10-2026

28-10-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:45

11:00

13:00

13:30

15:15

15:45

Godzina
zakonczenia

10:45

11:00

13:00

13:30

15:15

15:45

17:00

Liczba godzin

01:45

00:15

02:00

00:30

01:45

00:30

01:15



Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

-~ ., . , . Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakonczenia

Modut
9.

Komunikacja

miedzy

dziatami a

L, o DOMINIK

jakosé Zajecia 29-10-2026 09:00 10:45 01:45
. HAMERA

obstugi

klienta -

wideokonfere

ncja - cze$é

teoretyczna

- Przerwa - 29-10-2026 10:45 11:00 00:15

Modut

10.

Scenariusze

rozmoéw z

Wymagajaeym - ecia DOMINIK 29-10-2026 11:00 13:00 02:00
klientem — HAMERA

éwiczenia -

éwiczenia -

czesé

praktyczna

- Przerwa - 29-10-2026 13:00 13:30 00:30

Modut

11.

Komunikacja

telefoniczna,

mailowai - . DOMINIK

bezposrednia Zajecia 29-10-2026 13:30 15:15 01:45
HAMERA

w obstudze

goscia -

wideokonfere

ncja - czesé

teoretyczna

- Przerwa - 29-10-2026 15:15 15:45 00:30

Modut

12.

Dokumentowa

nie ustalen i

przekazywani

e informac;ji o DOMINIK

sprawach Zajecia HAMERA 29-10-2026 15:45 17:00 01:15
klienta —

éwiczenia -
éwiczenia -
czesé

praktyczna



Przedmiot / Typ

Prowadzac
temat aktywnosci acy

Modut

13. Standard
komunikaciji z
klientem w
obiekcie
hotelowym i
apartamento
wym -
wideokonfere
ncja - cze$é
teoretyczna

DOMINIK

Zajecia
HAMERA

Przerwa -

Modut
14.
Najczestsze
btedy
komunikacyjn
e w obstudze DOMINIK

Zajecia
HAMERA

wymagajaceg
o klienta —
éwiczenia -
éwiczenia -
czesé
praktyczna

Przerwa -

Modut
15

Podsumowani
e standardow
komunikaciji i
dobrych
praktyk
obstugi
klienta -

DOMINIK

Zajecia
HAMERA

wideokonfere
ncja - czesé
teoretyczna

Przerwa -

am-

Data realizacji
zajeé

30-10-2026

30-10-2026

30-10-2026

30-10-2026

30-10-2026

30-10-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:45

11:00

13:00

13:30

15:15

Godzina
zakonczenia

10:45

11:00

13:00

13:30

15:15

15:45

Liczba godzin

01:45

00:15

02:00

00:30

01:45

00:30



Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

- o . , R Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakonczenia

Modut
16

Rekomendacj
e
wdrozeniowe
po szkoleniu

— jak
jak o DOMINIK
utrzymacé Zajecia 30-10-2026 15:45 16:20 00:35
. HAMERA
wysoki

standard
komunikaciji z
klientem -
wideokonfere
ncja - cze$é
teoretyczna

o DOMINIK
29729 & Walidacja 30-10-2026 16:20 17:00 00:40
HAMERA

Podsumowanie
Rodzaj godzin Liczba godzin

Suma godzin zegarowych ustugi 32:00
w tym suma godzin zajeé 26:20
w tym suma godzin walidacji 00:40
w tym suma przerw 05:00

Suma godzin dydaktycznych bez przerw 36:00

Cennik

Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustuga lub dostawa towardow Scisle zwigzang z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mie¢ mozliwos¢ skorzystania za zwolnienia z podatku VAT na
podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2024 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli ustuga w
catosci jest finansowana ze $rodkéw 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 zwolnie w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

\.

Cennik

Rodzaj ceny Cena



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 519,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5300,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 203,72 PLN
Koszt osobogodziny netto 165,63 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin

Liczba godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi 32:00

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

DOMINIK HAMERA

Jestem doswiadczonym trenerem i doradcg biznesowym z 10-letnim stazem, specjalizujgcym sie w
optymalizacji proceséw organizacyjnych, zarzagdzaniu oraz pozyskiwaniu funduszy zewnetrznych
(ponad 200 min zt wsparcia dla klientéw). Absolwent AWF Warszawa (Menedzer), w ciggu ostatnich
5 lat regularnie realizuje szkolenia i doradztwo z zakresu profesjonalnej obstugi wymagajgcego
klienta, a takze zarzadzania zespotami, automotywacji i odpornosci na stres.

Przeprowadzitem ponad 2000 godzin szkolen dla kadry kierowniczej, wtascicieli firm oraz
pracownikéw sektora MSP i ustug premium, przeszkalajac ponad 3000 oséb. W pracy szkoleniowej
tacze praktyke biznesowg z warsztatowym podejsciem, wykorzystujgc m.in. analizy przypadkow,
symulacje sytuacji codziennych, dyskusje moderowane, prace na arkuszach i dokumentach
branzowych oraz indywidualny feedback. Daze do tego, by przekazywana wiedza bezposrednio
przektadata sie na wzrost jakosci obstugi, lepszg organizacje pracy i mierzalne sukcesy moich
klientow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Uczestnicy otrzymaja materiaty szkoleniowe w formie elektronicznej, umozliwiajace utrwalenie wiedzy oraz wykorzystanie omawianych

zagadnien w codziennej pracy zawodowej.

Materiaty szkoleniowe bedg obejmowac:

1. Prezentacje szkoleniowg zawierajgcg najwazniejsze pojecia, zasady i dobre praktyki dotyczagce komunikacji z wymagajgcym klientem
w branzy hotelarskiej i apartamentowe;j.



2. Skrypt szkoleniowy dla uczestnika z podsumowaniem tresci omawianych podczas szkolenia, w tym zasadami profesjonalnej obstugi
klienta, reagowania na uwagi i reklamacje, deeskalacji napiecia oraz prowadzenia rozméw w sytuacjach trudnych.

3. Zestaw przyktadowych zwrotow i komunikatéw przydatnych w kontakcie z klientem wymagajgcym, niezadowolonym lub zgtaszajagcym
zastrzezenia.

Warunki uczestnictwa

Ukonczony 18. rok zycia.

Praca, wspétpraca lub planowane podjecie pracy w sektorze hotelarskim, apartamentowym, turystycznym, ustugach zakwaterowania,
najmie krétkoterminowym albo w obszarze obstugi klienta/goscia.

Podstawowe kompetencje komunikacyjne umozliwiajgce udziat w éwiczeniach, rozmowach symulowanych i dyskusjach grupowych.

Gotowos¢ do aktywnego udziatu w zajeciach praktycznych, w tym w analizie sytuacji trudnych, symulacjach rozméw z klientem oraz
¢wiczeniach z zakresu profesjonalnej komunikaciji.

W przypadku ustugi zdalnej: podstawowa umiejetno$é obstugi komputera lub urzgdzenia mobilnego, stabilne potgczenie internetowe oraz
sprawny mikrofon.

Informacje dodatkowe

1. Jesli ustuga bedzie finansowana w co najmniej 70% ze srodkdw publicznych, bedzie korzysta¢ ze zwolnienia od podatku VAT na podstawie §
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 (t.j. Dz.U. z 2025 r. poz. 832).

2. Uczestnik szkolenia otrzyma zaswiadczenie o ukofczeniu szkolenia dopiero po pozytywnym wyniku walidacji. Warunkiem otrzymania
zaswiadczenia o ukonczeniu szkolenia jest pozytywny wynik walidacji oraz frekwencja na minimalnym poziomie 80%.

Warunki techniczne

1. Platforma komunikacyjna — Google Meet.

2. Wymagania sprzetowe: komputer z aktualnym systemem (Windows 10 lub nowszy / macOS 12 lub nowszy / aktualna dystrybucja Linux),
aktualng przegladarke (Chrome/Edge/Firefox/Safari — co najmniej dwie ostatnie wersje), stabilne tacze internetowe o przepustowosci min. 10
Mb/s (pobieranie) i 2 Mb/s (wysytanie), sprawng kamere komputerowa i mikrofon, sprawne stuchawki/ gtos$niki.

3. Okres waznosci linku: od godziny zegarowej przed godzing rozpoczecia szkolenia w dniu pierwszym do godziny zegarowej po zakoriczeniu
szkolenia w dniu ostatnim.

Kontakt

WOJCIECH GRACZYK

E-mail wojciech.graczyk@korycki-graczyk.pl
Telefon (+48) 698 291 420




