Mozliwo$¢ dofinansowania

SZKOLENIE: ZAAWANSOWANA OBSLUGA 3 125,00 PLN brutto
ﬁ KLIENTA | OPTYMALIZACJA SPRZEDAZY: 312500 PLN netto
STRATEGIE DLA HOTELI Z 19531 PLN brutto/h
w WYKORZYSTANIEM NARZEDZI 19531 PLN netto/h
CYFROWYCH
APS Piotr Olgierd Numer ustugi 2024/08/08/36960/2257107
Sutkowski
© Biatka Tatrzanska / stacjonarna
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& Ustuga szkoleniowa
® 16h
5 29.10.2024 do 30.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

; . wsparcie dla oséb indywidualnych
Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie dedykowane jest wszystkim osobom, ktére zajmuja sie obstuga

klienta i chca zarzadzaé transformacja cyfrowa. Szczegdlnie skorzystaja

na nim: pracownicy obstugi klienta, osoby ktére majg do czynienia z

. trudnym klientem, menadzerowie, menedzerowie sprzedazy sprzedawcy

Grupa docelowa ustugi . | L ] o
/ handlowcy oraz wszystkie osoby, ktére na co dzieh majg do czynienia ze
sprzedaza i marketingiem. Od uczestnikdw szkolenia nie jest wymagana
wiedza ani uprzednie doswiadczenie zwigzane ze sprzedaza. Wymagane

sg natomiast podstawowe umiejetnos$ci komunikacyjne.

Minimalna liczba uczestnikow 10
Maksymalna liczba uczestnikow 12
Data zakornczenia rekrutacji 28-10-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzadzania jako$cia wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

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



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje uczestnika do zwiekszenia efektywnosci obstugi klienta w hotelu poprzez wdrozenie
zaawansowanych strategii komunikacyjnych i wykorzystania nowoczesnych narzedzi cyfrowych. Dzieki szkoleniu
uczestnicy beda w stanie budowac trwate relacje z go$¢mi, skutecznie zarzadzac¢ trudnymi sytuacjami oraz
optymalizowacé proces sprzedazy, co przetozy sie na wzrost satysfakciji klientow i przychodéw hotelu.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Profesjonalnie obstuguje klientéw

Radzi sobie z trudnymi klientami

Optymalizuje sprzedaz w hotelarstwie

Kryteria weryfikacji

IDENTYFIKUJE typy klientow oraz ich
potrzeby i oczekiwania

oraz sygnaty konfliktu i trudnych
sytuacji

OKRESLA strategie obstugi klienta
dostosowane do réznych typéw gosci

OKRESLA najlepsze praktyki
zarzadzania skargami i reklamacjami

STOSUJE efektywne techniki
komunikacji werbalnej i niewerbalnej

WDRAZA techniki deeskalacji
konfliktow

Identyfikuje sygnaty konfliktu i trudnych
sytuacji

Okresla najlepsze strategie obstugi
dostosowane do réznych typow
klientéw

Okresla skuteczne procedury
zarzadzania skargami i reklamacjami

WDRAZA nowoczesne narzedzia
cyfrowe w obstudze klienta

STOSUJE strategie upsellingu i cross-
sellingu

DEFINIUJE kluczowe wskazniki
efektywnosci (KPI) w obstudze klienta i
sprzedazy

WYKORZYSTUJE analizy rynku i
segmentacje klientéw

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

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 potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji -zaswiadczenie- zawiera opis efektow 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 potwierdzajacy uzyskanie kompetencji -zaswiadczenie- potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona
w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji.

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

Tak, dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji -zaswiadczenie- potwierdza zastosowanie rozwigzan
zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji.

Program

Blok I: ZAAWANSOWANA OBStUGA KLIENTA

¢ Psychologia obstugi klienta: zrozumienie potrzeb i oczekiwan gosci

e Tworzenie pozytywnego pierwszego wrazenia: techniki budowania relacji od pierwszego kontaktu

e Komunikacja werbalna i niewerbalna: kluczowe zasady i narzedzia

e Wykorzystanie narzedzi cyfrowych: chatbots, CRM (Customer Relationship Management), aplikacje mobilne dla gosci

Blok 1l: RADZENIE SOBIE Z TRUDNYMI KLIENTAMI

e |dentyfikacja trudnych klientéw: typologia i rozpoznawanie sygnatéw

¢ Techniki deeskalacji konfliktéw: aktywne stuchanie, empatia, asertywnosé

e Zarzadzanie skargami i reklamacjami: procedury, najlepsze praktyki, case studies

e Cyfrowe rozwigzania w zarzgdzaniu trudnymi sytuacjami: systemy feedbacku, monitoring mediéw spotecznosciowych

Blok Ill: OPTYMALIZACJA SPRZEDAZY W HOTELARSTWIE

¢ Analiza rynku i targetowanie: segmentacja klientéw, badania rynkowe

e Strategie sprzedazy i marketingu: upselling, cross-selling, programy lojalnosciowe

e Zarzadzanie kanatami sprzedazy online: OTA (Online Travel Agencies), bezposrednie rezerwacje przez strone hotelu

» Wykorzystanie narzedzi cyfrowych w sprzedazy: systemy PMS (Property Management System), revenue management software

Blok IV: INTEGRACJA NARZEDZI CYFROWYCH W OBSEUDZE KLIENTA | SPRZEDAZY

e Case studies i best practices: przyktady z rynku hotelarskiego
e Szkolenie praktyczne z wybranych narzedzi cyfrowych: interaktywne ¢wiczenia, symulacje

Test

Prowadzone w ramach szkolenia zajecia beda realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi, rozumianymi jako metody
umozliwiajace uczenie sie w oparciu o doswiadczenie i pozwalajgce uczestnikom na ¢wiczenie umiejetnosci.

Warunki organizacyjne: W celu osiggniecia maksymalizacji efektéw szkolenia, grupa uczestnikdw powinna wynosi¢ minimum 3osoby.
Zajecia sg prowadzone w 1 sali, w 1 grupie (z mozliwoscig podziatu na mniejsze grupki podczas ¢wiczen/scenek). Kazdy z uczestnikow
otrzymuje indywidualne materiaty i stanowisko przy biurku/stole.



Szkolenie trwa 60 godzin dydaktycznych (6 dni). Maksymalna ilo$¢ oséb w grupie wynosi 12. Realizacja zadan i éwiczen bedzie
przeprowadzona w taki sposob, aby stopniowo narastat ich stopien trudnosci, ale ich realizacja byta w zasiegu mozliwosci uczestnikow.
Szkolenie przewiduje prace catej grupy, jak réwniez w podziale na grupy.

Uczestnicy w trakcie kazdego dnia szkoleniowego trwajacego wiecej niz 4 godziny majg prawo do co najmniej 1 przerwy, trwajacej co
najmniej 15 minut. Przerwy wliczajg sie w czas trwania ustugi. Przerwy ustalane bedg z uczestnikami.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 5

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L. ., . ., . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

EEB Blok I:

ZAAWANSOWAN Anna Nitkiewicz-
A OBSLUGA Jankowska
KLIENTA

29-10-2024 09:30 12:30 03:00

Blok Il

RADZENIE SOBIE

Z TRUDNYMI Anna Nitkiewicz-
KLIENTAMI - w Jankowska

tym 15 minut

przerwy

29-10-2024 12:30 15:30 03:00

EEB) Blok li:

OPTYMALIZACJ Anna Nitkiewicz-
A SPRZEDAZY W Jankowska
HOTELARSTWIE

29-10-2024 15:30 17:30 02:00

Blok IV:

INTEGRACJA

NARZEDZI e
Anna Nitkiewicz-
CYFROWYCH W 30-10-2024 08:00 11:45 03:45

Jankowska
OBSLUDZE
KLIENTA |
SPRZEDAZY

Test - 30-10-2024 11:45 12:00 00:15

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt ustugi brutto 3125,00 PLN

Koszt ustugi netto 3125,00 PLN



Koszt godziny brutto 195,31 PLN

Koszt godziny netto 195,31 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

0 Anna Nitkiewicz-Jankowska

‘ ' Specjalizuje sie w szkoleniach, warsztatach, konsultacjach i pracy wtasnej z klientem z zakresu:
Budowania strategii marki osobistej i/lub marki firmy, Pewnosci siebie, Asertywnosci, Zarzadzania
sobg i zmiang, Planowania, Strategii pracy ze stresem i innymi emocjami, Komunikacji, Negocjaciji,
Budowania zespotéw, Techniki NLP, Technika Transformacji, Pozioméw wartosci, Poziomoéw
$wiadomosci. Opracowata wtasne modele i metodologie, programy dziatan i strategie,
wykorzystujgc: poziomy swiadomosci i technike uwalniania dr. Davida R. Hawkinsa, koncepcje Spiral
Dynamics Becka i Cowana, poziomy wartosci Clare W. Graves'a, Talent Dynamics oraz techniki NLP.
Doswiadczenia zawodowe zdobywata od 1998 roku miedzy innymi na stanowisku nauczyciela
akademickiego na kilku uczelniach (US, GWSH w Katowicach, WST-H p.k. w Nysie, AWF w Krakowie,
WSBiznesu w Dgbrowie Gorniczej) oraz prowadzgc wtasng dziat. gospod. w zakresie szkoler i
doradztwa.Posiada znajomos$¢ nowoczesnych technologii i narzedzi IT do rozwigzan zdalnego
prowadzenia biznesu. Szkoli réwniez ze $wiadczenia ustug zdalnych z wykorzystaniem nowych
technologii.Trener prowadzacy zajecia ma co najmniej 120 godzinne doswiadczenie w prowadzeniu
szkolen o podobnej tematyce dla oséb dorostych w ostatnich dwoch latach (24 miesigcach) wstecz
od dnia rozpoczecia szkolenia

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnikom zostana przekazane materiaty dydaktyczne w postacji prezentacji powerpoint, materiaty przygotowane przez
trenera, ankiety, testy.

Informacje dodatkowe

Zwolnienie z VAT na podstawie § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzgdzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od
podatku od towardw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien (tekst jednolity Dz.U. z 2020r., poz. 1983)

Adres

ul. Srodkowa 252a
34-405 Biatka Tatrzanska

woj. matopolskie



Kontakt

ﬁ E-mail psulkowski@gmail.com

Telefon (+48) 500 026 554

Piotr Sutkowski



