Mozliwo$¢ dofinansowania

Obstuga z klasg. Jak skutecznie zarzadza¢ 3 013,50 PLN brutto
ﬁ sytuacjami kryzysowymi w pracy z 2450,00 PLN netto
trudnymi gosémi hoteli i restauracji - 188,34 PLN brutto/h
w szkolenie dla branzy HoReCa.| *mozliwa 153,13 PLN netto/h
forma zdalna
ACTIVEMED Numer ustugi 2024/04/15/47040/2124178
SPOLKA Z
OGRANICZONA © Wroctaw / stacjonarna
ODPOWIEDZALNOS & Ustuga szkoleniowa
ClA ® 16h
1.8, 8.8 8 ¢ 59 03.06.2024 do 04.06.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Inne / Turystyka i hotelarstwo

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Grupa docelowa to personel operacyjny i menedzerski z branzy
hotelarsko-restauracyjnej, w tym recepcjonisci, kelnerzy, barmani,
pokojowki, kierownicy zmian, a takze kadra zarzadzajaca, wtgcznie z
dyrektorami hoteli i restauracji. Szkolenie adresowane jest takze do
pracownikéw dziatéw obstugi klienta, marketingu i sprzedazy, ktérzy maja
bezposredni lub posredni kontakt z gos¢mi.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 6
Maksymalna liczba uczestnikéw 16

Data zakornczenia rekrutacji 02-06-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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

Cel

Cel edukacyjny



Po ukonczeniu szkolenia, uczestnicy beda przygotowani do skutecznego zarzadzania sytuacjami kryzysowymi w pracy z
trudnymi go$émi w hotelach i restauracjach. Bedg zdolni do szybkiego rozpoznawania i odpowiedniego reagowania na
rézne typy konfliktéw oraz do wykorzystania technik asertywnej komunikacji w trudnych sytuacjach. Bedg budowac¢
pozytywne relacje z klientami, zmniejszg stres i frustracje, unikng eskalacji konfliktéw, co przetozy sie na wzrost
satysfakcji z pracy i doswiadczen klientow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Definiuje pojecie trudnego klienta oraz
analizuje przyczyny trudnych sytuaciji.

Buduje empatie i rozumie reakcje
emocjonalne gosci w sytuacjach
konfliktowych.

Rozréznia rézne style zachowania, takie

jak agresja, asertywnos¢, ulegtosé i
manipulacja, oraz stosuje techniki
radzenia sobie z nimi.

Rozpoznaje sytuacje, ktére moga
prowadzi¢ do konfliktu oraz przywraca
spokdj i proponuje konstruktywne
rozwigzania.

Ksztattuje asertywnos$¢ jako element
inteligencji emocjonalnej, okreslajac i
utrzymujac wiasne granice oraz
szanujac granice innych oséb.

Rozpoznaje typ osobowosci klientow i
stosuje odpowiednie techniki
komunikacji w zalezno$ci od ich typu.

Kryteria weryfikacji

Kryterium weryfikacji obejmuje
zadawanie pytan dotyczacych danego
zakresu tematycznego oraz ocene
obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
zaangazowania w interakcje podczas
zajec¢ szkoleniowych.

Kryterium weryfikacji obejmuje
zadawanie pytan dotyczacych danego
zakresu tematycznego oraz oceng
obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
zaangazowania w interakcje podczas
zaje¢ szkoleniowych.

Kryterium weryfikacji obejmuje
zadawanie pytan dotyczacych danego
zakresu tematycznego oraz ocene
obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
zaangazowania w interakcje podczas
zajec¢ szkoleniowych.

Kryterium weryfikacji obejmuje
zadawanie pytan dotyczacych danego
zakresu tematycznego oraz ocene
obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
zaangazowania w interakcje podczas
zajeé szkoleniowych.

Kryterium weryfikacji obejmuje
zadawanie pytan dotyczacych danego
zakresu tematycznego oraz ocene
obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
zaangazowania w interakcje podczas
zaje¢ szkoleniowych.

Kryterium weryfikacji obejmuje
zadawanie pytan dotyczacych danego
zakresu tematycznego oraz ocene
obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
zaangazowania w interakcje podczas
zajec¢ szkoleniowych.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Kryterium weryfikacji obejmuje

zadawanie pytan dotyczacych danego
Rozpoznaje podstawowe btedy atrybuciji Py yezacy g
zakresu tematycznego oraz ocene

oraz stosuje narzedzia asertywnej L. i . Test teoretyczny
L obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
komunikacji w praktyce.

zaangazowania w interakcje podczas
zajeé szkoleniowych.

Kryterium weryfikacji obejmuje
Test teoretyczny

Organizuje dziatania w trudnych zadawanie pytan dotyczacych danego
sytuacjach, stosujgc wybrane narzedzia zakresu tematycznego oraz ocene

asertywnej komunikacji i umiejetnie obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
zadaje odpowiednie pytania. zaangazowania w interakcje podczas

Test teoretyczny
zajec¢ szkoleniowych.

Kryterium weryfikacji obejmuje

Rozréznia techniki budowania zadawanie pytan dotyczacych danego
pozytywnego kontaktu z klientami oraz zakresu tematycznego oraz ocene
. .. L. . R Test teoretyczny
stosuje zasady utatwiajace kontakt z obecnosci, aktywnego uczestnictwa i
klientami. zaangazowania w interakcje podczas

zaje¢ szkoleniowych.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.

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

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Dzien 1
1. Wprowadzenie do obstugi trudnego klienta:
- definicja trudnego klienta;



- analiza przyczyn trudnych sytuacji;

- znaczenie profesjonalnej obstugi w budowaniu pozytywnej reputacji hotelu i restauracji.
2. Psychologia goscia w sytuacjach konfliktowych:

- zrozumienie reakcji emocjonalnych gosci i klientow;

- techniki radzenia sobie z agresjg i frustracja;

- budowanie empatii w relacji z klientem.

3. Praktyczne aspekty obstugi trudnych sytuacji:

- studium przypadkdw - analiza rzeczywistych sytuacji z obstugi;

- rola komunikacji werbalnej i niewerbalnej;

- éwiczenia praktyczne: symulacje trudnych rozméw.

4. Strategie rozwigzywania trudnych sytuacji:

- techniki skutecznego funkcjonowania w sytuacjach trudnych;

- rozpoznawanie sytuaciji, ktére moga prowadzi¢ do konfliktu;

- przywracanie spokoju i konstruktywne rozwigzania;

- éwiczenia praktyczne: role-play w trudnych sytuacjach.

5. Asertywnos¢ jako element inteligencji emocjonalnej niezbednej w obstudze trudnego goscia czy klienta:
- co to jest asertywnos¢;

- asertywny — czyli jaki - zalety i przyktady asertywnosci;

- style zachowania: agresja - asertywnosc¢ — ulegtos$¢ i manipulacja;

- omowienie réznic migdzy agresja, asertywnoscig a ulegtoscig;

- co wptywa na naszg asertywnos$¢ i dlaczego nie jesteSmy asertywni;

- identyfikacja czynnikow wptywajacych na naszg asertywnos$c¢ i sposoby ich przezwyciezania.

Dzien 2

1. Wyznaczanie wiasnych granic, respektowanie granic innych ludzi:

- techniki okreslania i utrzymywania wtasnych granic;

- szacunek dla granic innych oséb.

2. Zasady utatwiajace kontakt z klientami - techniki budowania pozytywnego kontaktu z klientami.

3. Teoria atrybucji - omoéwienie podstawowego btedu atrybucji.

4. Osobowos$¢ a schematy dziatania:

- jak postepowac z poszczegdlnymi typami klientéw w trudnych sytuacjach;

- éwiczenie — jak rozmawia¢ z trudnym gosciem.

5. Trudny klient — 6 zasad utatwiajgcych kontakt - praktyczne wskazéwki dotyczace obstugi trudnych klientéw.
6. Wybrane narzedzia asertywnej komunikacji - omdéwienie konkretnych narzedzi wspierajgcych asertywng komunikacje.
7. Sztuka zadawania pytan. Od ogétu do szczegétu:

- techniki zadawania skutecznych pytan w komunikacji z klientem;

- rodzaje pytan i ich zastosowanie.

8. Podsumowanie szklenia i oméwienie planéw dziatania.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 14

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L. . . ) . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

Edyta Budziriska-

Modut | _ 03-06-2024 08:00 10:00 02:00
Musiat

2 Przerwa Edyta Budzinska-

vt 03-06-2024 10:00 10:15 00:15

kawowa Musiat

Edyta Budzifnska-

Modut II Musial 03-06-2024 10:15 12:15 02:00



Przedmiot / temat

zajec

Przerwa

obiadowa

@30 Modut 1l

Przerwa

kawowa

Modut IV

Modut |

Przerwa

kawowa

Modut II

Przerwa

obiadowa

Modut Il

PR Przerwa
kawowa

Modut IV

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Edyta Budzifska-
Musiat

Edyta Budzinska-
Musiat

Edyta Budziriska-
Musiat

Edyta Budzinska-
Musiat

Edyta Budzifska-
Musiat

Edyta Budziriska-
Musiat

Edyta Budzifska-
Musiat

Edyta Budzifnska-
Musiat

Edyta Budzinska-
Musiat

Edyta Budziriska-
Musiat

Edyta Budzifnska-
Musiat

Koszt osobogodziny brutto

Data realizacji

Godzina

zajeé rozpoczecia
03-06-2024 12:15
03-06-2024 12:45
03-06-2024 14:45
03-06-2024 15:00
04-06-2024 08:00
04-06-2024 10:00
04-06-2024 10:15
04-06-2024 12:15
04-06-2024 12:45
04-06-2024 14:45
04-06-2024 15:00

Cena

3013,50 PLN

2 450,00 PLN

188,34 PLN

Godzina
zakonczenia

12:45

14:45

15:00

16:00

10:00

10:15

12:15

12:45

14:45

15:00

16:00

Liczba godzin

00:30

02:00

00:15

01:00

02:00

00:15

02:00

00:30

02:00

00:15

01:00



Koszt osobogodziny netto 153,13 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Edyta Budzinska-Musiat

Doswiadczona trenerka, specjalizuje sie w rozwijaniu kompetencji miekkich. Jej pasja jest
wspieranie innych w osigganiu sukcesu zawodowego i osobistego. Prowadzi zajecia na
Uniwersytecie Dolnoslgskim DSW, gdzie przekazuje studentom wiedze na temat budowania
efektywnosci zespotéw, negocjaciji oraz rozwigzywania konfliktow. Jako certyfikowana trenerka
Branzowych Symulacji Biznesowych REVAS, posiada wiedze i umiejetnosci potrzebne do
skutecznego zarzadzania firmg oraz prowadzenia szkolen z zakresu symulacji biznesowych.
Obecnie petni funkcje Dyrektora ds. Rozwoju w MBM Academy, firmie consultingowo-szkoleniowe;j,
gdzie kieruje strategicznym rozwojem, planowaniem i wdrazaniem innowacyjnych programow
szkoleniowych oraz edukacyjnych, dostosowanych do zmieniajgcych sie potrzeb rynku. Posiada
ponad 20-letnie doswiadczenie w sprzedazy produktéw i ustug oraz pracy z trudnymi klientami, co
umozliwito jej zdobycie umiejetnosci w obszarze jakosci obstugi oraz radzenia sobie z sytuacjami
kryzysowymi. Piastowata stanowisko Dyrektora Regionalnego w BNI Polska, gdzie wspierata grupy
lokalnych przedsiebiorcéw w realizacji celow biznesowych. Przez lata przeprowadzita ponad 1000
godzin szkolen dla pracownikow i kadry menadzerskiej, dostarczajgc wiedze z zakresu kompetenciji
migkkich. Z wyksztatcenia specjalistka ds. zarzgdzania zasobami ludzkimi, coach i mentor, gotowa
dzieli¢ sie swojg wiedzg i doswiadczeniem, aby wspiera¢ innych w osiggnieciu ich celdw

zawodowych i osobistych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Uczestnicy otrzymuja: skrypt szkoleniowy, prezentacje multimedialng, indywidualne dtugopisy, kartki, markery i inne jednorazowe pomoce
dydaktyczne a takze certyfikat ukoriczenia szkolenia oraz materiaty niezbedne do przeprowadzenia gier/testéw/éwiczen dydaktycznych
podczas szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Uczestnik musi by¢ petnoletni.

Organizator moze odwotaé szkolenie, jezeli nie zbierze sie minimalna grupa 6 os6b

Informacje dodatkowe

* 1 godzina dydaktyczna = 1 godzina zegarowa
Uczestnik po zakonczeniu ustugi otrzymuje odpowiednie zaswiadczenie/certyfikat

W trakcie szkolenia zachowane bedg srodki ostroznosci i bezpieczenstwa uczestnikdw szkolenia.



Realizujemy ustugi szkoleniowe réwniez w formie zamknietej — dedykowanej, woéwczas program i warunki organizacyjne (termin,
miejsce) ustalamy wspolne z Klientem. Pracujemy stacjonarnie oraz zdalnie.

Dla uczestnikéw z dofinansowaniem min. 70% kwoty szkolenia - stawka ,zw” - ,§ 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 zwolnier”

Zapraszamy do kontaktu, w celu ustalenia formy szkolenia i sposobu pracy: tel. 508643155 71 lub 71 733 60 85
justyna.wania@activemed.pl

Adres

ul. Brzeska 5-15/u1
50-430 Wroctaw

woj. dolnoslaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail edyta.bmusial@mbmacademy.pl

Telefon (+48) 519 305416

Edyta Budzinska-Musiat



