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Nowa jakos$¢ w obstudze klienta - praca z "trudnym" klientem”
Kompleksowy program szkoleniowy dla obiektéw SPA.
Sezon VI-I1X.2025r. —

ACADEMY OF

Program odbywa sie w ramach projektu Academy of Pool Experts — podnoszenie kompetencji zawodowych pracownikéw i
kadry menedzerskiej branzy pool & spa.

Informacje nt. warsztatéw szkoleniowych

Obiekty SPA kierujace swojg oferte do ogdtu spotecznosci, zderzaja sie czesto z wieloma trudnymi sytuacjami na ptaszczyZnie pracownik —
Klient. S3 to sytuacje, ktére wymagaja w zaleznosci od sytuacji szablonowych, lub nieszablonowych rozwigzan.

Bazujac na naszym duzym doswiadczeniu i obserwacjach pracy innych obiektdw, opracowalismy efektywne szkolenie zaprojektowane
specjalnie dla nowo powstatych obiektéw.

Program szkoleniowy dla pracownikéw dziatu obstugi klienta obejmuje spektrum komunikacji wraz z przyktadem standaryzacji i ustaleniem
prawidtowych procedur obstugi, ktére w sposéb systemowy wprowadza pracownikdéw w nowe dziatania.

Uczestnicy poznajg metody pracy z klientem Aquaparku/hotelu SPA, usystematyzuja swoja wiedze i nabedg nowe umiejetnosci — takze
czynigce ich osobami odpornymi na trudne sytuacje i pozwalajgce na skuteczne rozwigzywanie konfliktoéw i prawidtowe reagowanie na
zastrzezenia klienta. Podczas ustugi dzielimy sie bogatym doswiadczeniem, na ktérym opieramy program szkoleniowy, dzieki czemu nowi
niedoswiadczeni pracownicy, wejdg w nowy dla nich system pracy i specyficzne srodowisko jakim jest obiekt basenowy z wiedzg i
konkretnym przygotowaniem do pracy.

Po ustudze firma zyska kompetentnych, zaangazowanych i zmotywowanych pracownikéw, co bezposrednio przetozy sie na zadowolenie jej
Klientéw.

Adresaci i cele

Uczestnicy szkolenia:
Pracownicy dziatéw obstugi klienta, recepcji, kas, pracownicy stuzb sprzatajacych, ratownicy — czyli dla wszystkich oséb majacych
bezposredni kontakt z klientem.

Cel szkolenia:

. nabycie wiedzy i umiejetnosci nt. podstaw pracy z dziale obstugi klienta
. podniesienie kompetencji zawodowych pracownikéw,

. zwiekszenie motywacji i zaangazowania do pracy,

. wzmocnienie wspdtpracy i komunikacji wewnetrznej,

. zmiana postawy w kontekscie nastawienia na cele,

. Swiadome budowanie pozytywnego wizerunku obiektu, itd.

Metodologia i program

Szkolenie realizowane jest w formie warsztatéw metoda sekwencyjna. Cwiczenia poprzedzone sg wprowadzeniem do omawianych
zagadnien. Pozwala to uczestnikom na skuteczne opanowanie technik postepowania w okreslonych dziataniach. Szkolenie opiera sie o
studia przypadkow, aby uczestnicy mieli mozliwo$é rozwigzywania realnych i bezposrednio dotyczacych ich problemow.

Ramowy program szkolenia:

Etyka, postawa i standaryzacja w pracy dziatu obstugi klienta
Postawa pracownika

Autoprezentacja

Typologia Klientéw — zrozumiec rézne postawy i typy osobowosci
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5 Komunikacja i budowanie relacji

6 Komunikacja interpersonalna — techniki

7.  Projektowania modelu i $ciezki obstugi okreslonych grup klientow
8 Prawidtowa identyfikacja potrzeb klientéw w kontekscie psychologii obstugi
9. Relacja z ,trudnym” Klientem

10. Rodzaje zastrzezen i powody ich powstawania

11. Zasady reagowania na zastrzezenia Klienta

12. Postepowanie ze zdenerwowanym Klientem

13. Techniki radzenia sobie ze stresem

14. Zasady asertywnosci

15. Zrozumienie i empatia

16. Zachowanie dystansu emocjonalnego

17. Radzenie sobie z presja, manipulacjg i krytyka

18. Mapowanie drogi rozwoju

19. Cwiczenia podczas kazdego panelu tematycznego

20. Podsumowanie szkolenia, pytania, wnioski

Zakres oferty i finansowanie:

Oferta zawiera:

. 1-dniowe szkolenie (8 h) w Panstwa siedzibie dla grupy pracownikéw
. materiaty drukowane dla uczestnikow

. certyfikaty ukoriczenia szkolenia dla uczestnikow

Cena: 2.500 zt netto (+23% vat) za catg grupe

Istnieje mozliwos¢ zrealizowania dwéch osobnych szkoler dla dwdch grup pracownikéw. W przypadku rozbicia na dwie osobne grupy —cena taczna
za dwa szkolenia nastepujgce dzieri po dniu —3.500 zt.

(cena nie zawiera ewentualnych kosztow dojazdu i noclegu wyktadowcy - kwota zostanie doliczona do faktury)

Uwaga: obowiazuje kolejnos¢ zgtoszen — zapraszamy do szybkiej rezerwacji termindw.

Portal Basenprof / Polska Grupa Szkoleniowa Humanika — wydawca najwiekszego w Polsce portalu branzy spa&pool, ktérej eksperci to
czotéwka najlepszych, doswiadczonych praktykow i specjalistow w branzy pool.

Wyktadowca: Diana Sinkiewicz

Ekspert ds. badania rynku i strategii biznesowych, ekspert branzy spa, socjolog, psycholog biznesu, wyktadowca akademicki, redaktor
naczelna najwiekszego w Polsce portalu branzowego www.basenprof.pl, dyrektor PGS Humanika, prezes Agencji Rozwoju Infrastruktury
Basenowej, cztonek Rady Konwentu Wydz. Nauk Ekonomicznych Politechniki Koszaliriskiej, cztonek Zespotu ds. Turystyki przy Rzeczniku
MSP, cztonek Zespotu ds. Ksztatcenia Zawodowego przy Rzeczniku MSP, cztonek Rady Przedsiebiorcéw, cztonek Komitetu Monitorujacego
Fundusze Europejskie powotana przez Marszatka woj. zachodniopomorskiego, cztonek prezydium Wojewddzkiej Rady Dialogu Spotecznego,
prezes Zachodniopomorskiego Zwigzku Przedsiebiorcdw i Pracodawcow, cztonek Rady Zwigzku Przedsiebiorcow i Pracodawcow.

Wieloletnie doswiadczenie w zarzadzaniu kapitatem ludzkim, sprzedaza i marketingiem, projektowaniu sieci partnerskich, ekspansji na
rynek, budowaniu strategii biznesowych, zarzgdzaniu obiektami turystycznymi i in.

Autorka publikacji branzowych, prelegent instytucji wsparcia biznesu (m.in. PARP). Trener biznesu i doradca w projektach rozwojowych dla
firm. Specjalizuje sie w doradztwie i szkoleniach dla obiektow publicznych (hotele, ptywalnie, Aquaparki).

Autorka programu P.0O.Z. dla obiektéow basenowych, koordynator projektu Academy of Pool Experts — podnoszenie kompetencji
zawodowych pracownikéw i kadry menedzerskiej branzy pool/spa.
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Projekty specjalistyczne: wraz z branzowymi ekspertami prowadzi kompleksowy program doradczo-szkoleniowy dla obiektéw sportowo-

rekreacyjnych i hoteli spa audytujac zgodnos$¢ z wymogami prawa i procedurami, wdraza nowe modele zarzadzania strefami spa (w tym
zarzadzanie bezpieczenstwem, czystoscig), optymalizuje koszty eksploatacji, wspiera obiekty na kazdym etapie dziatania. Wdraza
rozwigzania systemowe na rzecz wzrostu potencjatu obiektoéw hotelarskich i sportowo-rekreacyjnych, przedstawia dobre praktyki w
zarzadzaniu strefami spa, jakoscia wody basenowej, rezimem sanitarnym w obiektach. Certyfikuje strefy basenowe. Prowadzi zesp6t
specjalistow koordynujacy projekty inwestycyjne stref spa.

Projekty rozwoju osobistego: prowadzi warsztaty z komunikacji, budowania i zarzgdzania zespotem, psychologii sprzedazy, marketingu,

obstugi klienta, budowania wizerunku, negocjacji i in.

Wsparcie rynku: buduje strategie marketingowe dla firm, zajmuje sie badaniami rynku, dziataniami marketingowymi, organizuje
konferencje branzowe.

Projekty spoteczne: wdraza projekty promujgce aktywny wypoczynek na obszarach wodnych, edukacje nt. bezpieczeristwa na obszarach
wodnych, rozwija inicjatywy zwigzane z aktywnym stylem zycia réznych grup spotecznych, w szczegdlnosci dzieci, senioréw i oséb
niepetnosprawnych.

Wykazujac duze doswiadczenie naszych ekspertéw, ponizej zostata umieszczona lista wybranych obiektow, ktére korzystaty ze spotkan

i projektow szkoleniowych portalu Basenprof.

Lista wybranych obiektéw (ptywalnie, Aquaparki, hotele ze strefami Spa/baseny i sauny):
1. Park of Poland

2. Fabryka Wody Szczecin

3. Ptywalnia Millennium Kotobrzeg

4. Sremski Sport - Srem

5. Aquapark Aqua Lublin

6. H20 Lublin

7. Szczeciriski Dom Sportu

8. Terma Bania w Biatce Tatrzanskiej

9. Termy Bukovina w Bukowinie Tatrzanskiej

10. Park Wodny Trzy Fale w Stupsku

11.  Park Wodny Koszalin

12.  Park Wodny Tychy

13.  Aquapark Fala t6dz

14.  Park Wodny Kalisz

15. ZGO Aquarium Rawa Mazowiecka

16.  Ptywalnia w Koriskich

17.  Ptywalnia SOSIR Stupsk

18.  Aquapark w Strzyzowie

19. Aquapark Mszczonéw

20. Aquapark Wagrowiec

21.  Park Wodny Octopus w Suchym Lesie

22.  Ptywalnia Miejska Wodnik w Bielsku Podlaskim
23.  Ptywalnia w Mirisku Mazowieckim

24. GOSiR w Ozarowie Mazowieckim

25. GOSIR Krosnice

26. Biatogardzki Osrodek Sportu i Rekreacji Sp. z 0.0.
27. MOSIR Mirisk Mazowiecki

28. GOSiR w Ozarowie Mazowieckim

29. MOSIR Mirisk Mazowiecki

30. Aquapark Pita

31. Aquapark Projekt Kepno

32.  Centrum Sportowo-Rehabilitacyjne Stowianka Gorzéw Wielkopolski
33. Basen MOSIR Kotobrzeg

34. Baseny POSIR w Poznaniu

35.  Studio Figura Kotobrzeg

36. Hotel Aquarius Spa Kotobrzeg

37. Hotele Olymp Spa Kotobrzeg

38. Hotel Marena Wellness & Spa w Miedzywodziu
39. Hotel Wodnik Ustronie Morskie

40. Hotel Ikar Plaza w Kotobrzegu

41. Hotel Poznanianka
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42.  Marine Hotel Kotobrzeg

43.  Sand Hotel Kotobrzeg

44.  Dune Hotel Resort Kotobrzeg

45.  Hotel Sandra Spa w Pogorzelicy

46. Hotel Copernicus Torun

47. Holiday Park & Resort

48. Hotel Lidia Dartowo

49. Imperiall Resort & MediSpa Sianozety
50. Interferie Medical SPA

51. Hotel Grand Lubicz Ustka

52. Hotel Faltom Gdynia

53. Hotel Nad Czernica w Czarnem

54. Hotel Jantar w Ustce

55.  Hotel Sailor w tebie

56. Elements Hotel & Spa Swieradéw zdréj
57.  Blue Mountain Szklarska Poreba

58. Gorskie Resorty Sp. z 0.0.

59.  Cukrownia Znin

60. Hotel Lubie Resort

61. Gmina tomianki - Integracyjne Centrum Dydaktyczno Sportowe
62. Solanki Geotermia Marusza

63. Nart-Sport

64. Hotel de Esperanto

65. Baginscy SPA Sp. z o.0.

66. Paula SPA

67. DivaSp.zo.0.

68. Uzdrowisko Kotobrzeg S.A.

69. Interferie Medical SPA

70. Park Wodny Redzikowo

71. Hotel Lubicz Wellness & Spa

72. Seaside Park Hotel

73.  MOSIR Bolestawiec

74. Hotel Lambert

75. Tarnowskie Termy

76. Holiday Golden Resort

77. Mareckie Centrum Edukacyjno - Rekreacyjne
78. Baltin Blu

79. Hotel Bryza

80. Domy Beskidzkie

81.  Apart Stone Hill w Szklarskiej Porebie
82.  Aqua Centrum Kolbudy

83.  Baltic Natur Park — Holiday

84.  Miejski Osrodek Sportu i Rekracji w Siemiatyczach
85. Sandra Spa

86. Marina Medical Center

87.  Evita Hotel

88.  CSiR Przystan na Eisenberga

89. Hotel Binkowski Resort — Baseny Tropikalne
90. iwieleinnych.

Zapraszamy do kontaktu w celu szczegétowego omdwienia zakresu proponowanego wsparcia oraz ustalenia terminu szkolenia.

Kontakt:

Diana Sinkiewicz

Redaktor Naczelna portalu Basenprof
tel. +48 604 557 481

e-mail: redakcja@basenprof.pl
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