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Doskonalenie obstugi klienta z elementami
sztuki profesjonalnej autoprezentacji w
branzy gastronomiczne;.

Numer ustugi 2025/01/24/120192/2521584

Wroctaw / mieszana (stacjonarna potaczona z ustuga
zdalng w czasie rzeczywistym)

& Ustuga szkoleniowa
® 26h
5 08.04.2025 do 16.04.2025

Informacje podstawowe

Kategoria

Biznes / Sprzedaz

6 150,00 PLN brutto
5000,00 PLN netto
236,54 PLN brutto/h
192,31 PLN netto/h

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakornczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw oraz wtascicieli lokali
gastronomicznych, ktérzy chcg podniesé¢ jakos¢ obstugi klienta i
doskonali¢ swoje umiejetnosci autoprezentacji. W szczegélnosci
dedykowane jest:

e Kelnerom, barmanom i baristom, ktérzy na co dzien budujg relacje z

gosémi i dbaja o ich pozytywne doswiadczenia.

e Managerom restauracji i kawiarni, ktérzy odpowiadajg za standardy

obstugi oraz motywacje zespotu.

¢ Wtascicielom lokali gastronomicznych, ktérzy pragng wyrdézni¢ swoj

biznes poprzez profesjonalne podejscie do klienta i skuteczng
komunikacje.

Szkolenie tagczy praktyczne techniki obstugi klienta z elementami sztuki
autoprezentacji, co pozwala uczestnikom budowaé pewnosc¢ siebie,

skutecznie komunikowac sie i zwieksza¢ zadowolenie gosci.

10

07-04-2025

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng w czasie
rzeczywistym)

26



Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnicy szkolenia zdobeda praktyczne umiejetnosci w zakresie profesjonalnej obstugi klienta oraz skutecznej
autoprezentaciji, ktére pozwolg im budowac pozytywne relacje z gosémi i partnerami w branzy gastronomiczne;.

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

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Zrozumiejg znaczenie pierwszego wrazenia i Swiadomej komunikacji w obstudze klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Planuje wtasciwa komunikacje z
klientem

Swiadomie buduje wtasny wizerunek
oraz restauracji

Radzi sobie z emocjami podczas
trudnych rozméw z klientami.

Rozréznia typ klienta i wtasciwie
dostosowuje styl obstugi.

Kryteria weryfikacji

Projektuje informacje zwrotng zgodnie
ze standardami obstugi klienta

Wykorzystuje techniki asertywnych
komunikatow

Dba o wtasciwg autoprezentacje

Tworzy wizerunek lokalu zgodnie z
zatozeniami strategii firmy

Postuguje sie wtasciwym jezykiem ciata
i tonem gtosu podczas trudnych
rozméw z klientami

Panuje nad emocjami i podczas
rozmowy postuguje sie odpowiednia
argumentacja i faktami

Buduje relacje z klientem

Rozpoznaje réznych klientow pod katem
ich potrzeb i stylu komunikacji

Dostosowuje argumentacje podczas
rozmowy do typu klienta

Metoda walidacji

Wywiad ustrukturyzowany

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Wywiad ustrukturyzowany

Wywiad ustrukturyzowany



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
tak

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

tak

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

tak

Program

Th szkoleniowa trwa 45 min. Przerwy sg dostosowane do potrzeb grupy szkoleniowe;.
Modut 1. Pierwsze wrazenie i budowanie relacji z klientem

* Znaczenie pierwszego kontaktu — jak wywiera¢ dobre wrazenie od pierwszej sekundy?
e Jezyk ciata i jego rola w gastronomii.

e UsSmiech i ton gtosu jako narzedzia skutecznej komunikac;ji.

¢ Tworzenie atmosfery goscinnosci — jak sprawi¢, by klient czut sie wyjgtkowo?

Modut 2. Sztuka profesjonalnej komunikacji w gastronomii

e Jak moéwié, zeby klienci chcieli stucha¢ — zasady jasnej i uprzejmej komunikacji.
¢ Radzenie sobie z trudnymi klientami i sytuacjami konfliktowymi.

¢ Efektywne zadawanie pytan w celu poznania oczekiwan klienta.

¢ Techniki aktywnego stuchania i ich zastosowanie w obstudze gosci.

Modut 3. Asertywnosé - o co chodzi, czym jest?

e Jak swiadomie rozpocza¢ komunikacje asertywna?

* Przekazywanie informacji zwrotnej — jak robi¢ to dobrze?
¢ Emocje a fakty,

e Jak radzi¢ sobie z emocjami w trudnych sytuacjach,

e Jak z emociji zej$¢ do poziomu faktéw,

Modut 4. Trening asertywnosci

¢ Historie z zycia wzigte - gra szkoleniowa,
e Przeglad praktycznych technik asertywnych,
¢ Trening wybranych technik asertywnych.

Modut 5. Kreowanie wizerunku lokalu poprzez profesjonalna obstuge

e Znaczenie spojnej obstugi w budowaniu marki restauracji.

¢ Jak pracownicy wptywajg na wizerunek i reputacje lokalu?

¢ Rola dress code'u i dbatosci o wyglad personelu.

e Jak przekazywac¢ wartosci i historie lokalu podczas obstugi klienta?

Modut 6. Jak nas widza, tak nas pisza — podstawy autoprezentacji



¢ Elementy autoprezentacji w codziennej pracy

¢ Czynniki wptywajace na budowanie wiarygodnosci w oczach klientéw i partneréw w branzy gastronomicznej
» Swiadoma autoprezentacja — jej wady i zalety

Modut 7. Trening obstugi klienta biznesowego i indywidualnego - réznice w stylach obstugi

e Praktyczne ¢wiczenia skutecznej komunikacji z klientem biznesowym i prywatnym,

¢ Praktyczne ¢wiczenia efektywnej komunikacji z partnerami.

Walidacja ustugi - wywiad ustrukturyzowany

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 8

Przedmiot /
temat zajeé

Modut 1.

Pierwsze
wrazenie i
budowanie
relacji z
klientem

Modut 2.

Sztuka
profesjonalnej
komunikacji w
gastronomii

Modut 3.

Asertywnos¢ -
o co chodzi,
czym jest?

Modut 4.

Trening
asertywnosci

Modut 5.

Kreowanie
wizerunku
lokalu
poprzez
profesjonalng
obstuge

Modut 6.

Jak nas
widza, tak nas
pisza -
podstawy
autoprezentac
ji

Prowadzacy

Ewa Olszak-
Dyk

Ewa Olszak-
Dyk

Ewa Olszak-
Dyk

Ewa Olszak-
Dyk

Agnieszka
Wojtowicz-
Chatupa

Agnieszka
Wojtowicz-
Chatupa

Data realizacji
zajec

08-04-2025

08-04-2025

09-04-2025

09-04-2025

14-04-2025

15-04-2025

Godzina
rozpoczecia

10:00

13:00

10:00

13:00

10:00

10:00

Godzina
zakonczenia

13:00

15:15

13:00

15:15

13:00

13:00

Liczba godzin

03:00

02:15

03:00

02:15

03:00

03:00

Forma
stacjonarna

Tak

Tak

Tak

Tak

Nie

Nie



Przedmiot / Data realizacji Godzina Godzina . . Forma
L, Prowadzacy o, . ; . Liczba godzin i
temat zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia stacjonarna

Modut 7.

Trening

obstugi

klienta Agnieszka

biznesowego i Wojtowicz- 16-04-2025 10:00 12:45 02:45 Nie
indywidualneg Chatupa

o - réznice w

stylach

obstugi

Walidacja
ustugi -

) - 16-04-2025 12:45 13:00 00:15 Nie
wywiad

ustrukturyzow
any

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 150,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 236,54 PLN

Koszt osobogodziny netto 192,31 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

122

0 Agnieszka Wojtowicz-Chatupa

‘ ' Trener biznesu i manager sprzedazy z wieloletnim doswiadczeniem w prowadzeniu szkolen i
wspieraniu MSP. Projektuje i wdrazam procesy doradczo-rozwojowe z zakresu zarzadzania,
sprzedazy i team buildingu. Uczy, jak budowac silne zespoty oraz jak efektywnie sprzedawaé. W
swojej pracy skupia sie na optymalnym wykorzystaniu potencjatu i talentéw uczestnikéw, réwniez
poprzez przeprowadzane osrodki oceny assessment/development center, do podnoszenia
efektywnosci dziatan oraz optymalizacji zyskow. Jest absolwentka studiéw na kierunkach
Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi, Finanse i Controlling. taczac wiedze z ponad 10-letnim
doswiadczeniem, podchodzi do pracy wieloptaszczyznowo. W efekcie jest w stanie dostarczy¢ i



przeprowadzi¢ diagnoze oraz pokaza¢ mozliwosci rozwigzan i wdrozy¢ konkretne dziatania.
Prowadzi szkolenia w zakresie sprzedazy, zarzadzania, komunikacji, radzenia sobie ze stresem,
asertywnosci, oraz szeroko pojetych kompetencji miekkich.

222

0 Ewa Olszak-Dyk

‘ ' Absolwentka socjologii Uniwersytetu Wroctawskiego oraz zarzadzania Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu, na tej uczelni otworzyta rowniez przewdd doktorski z obszaru
zarzgdzania zasobami ludzkimi. Certyfikowany Trener Szkoty Treneréw Centrum Edukacji CEL oraz
doswiadczony Asesor z przeprowadzonymi ponad 200 sesjami AC/DC. Na sali szkoleniowej pracuje
od 2010 roku, specjalizuje sie we wspieraniu MSP zwtaszcza w branzy ustugowej i edukacyjne;j.
Specjalizuje sie prowadzeniu szkolen, usprawnianiu proceséw hr-owych, jak i wspétpracy z kadrg
kierownicza. Obszary, jakimi sie zajmuje to: kompetencje kierownicze i interpersonalne, zarzadzanie
zespotem, komunikacja, HR, organizacja pracy w miejscu pracy, obstuga klienta, zarzadzanie
réznorodnoscig, train the trainers. Posiada wieloletnie doswiadczenie w pracy w gastronomii oraz w
szkoleniu kadry w tej branzy, gtéwnie w restauracjach i lokalach na Dolnym Slgsku - ponad 200
godzin szkoleniowych w ciggu ostatnich 2 lat.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty dla uczestnikow ustugi:

e pliki dokumentéw przygotowanych w formacie .doc, .pdf,
e prezentacja multimedialna,
e autorskie materiaty szkoleniowe - karty pracy, case study itp

Warunki techniczne

Warunki techniczne niezbedne do udziatu w ustudze:

a) platforme /rodzaj komunikatora, za posrednictwem ktérego prowadzona bedzie ustuga - Microsoft Teams, www.microsoft.com/pl
pl/microsoft-teams

b) minimalne wymagania sprzetowe, jakie musi spetnia¢ komputer Uczestnika lub inne urzgdzenie do zdalnej komunikacji - przegladarka
internetowa Google Chrome (preferowana) lub Mozilla Firefox w najnowszych wersjach. Mikrofon, gtosnik lub zestaw stuchawkowy

¢) minimalne wymagania dotyczgce parametréw tgcza sieciowego, jakim musi dysponowa¢ Uczestnik: tgcze inernetowe: min download:
768 Mb/s, min upload: 384 Mb/s.

d) niezbedne oprogramowanie umozliwiajgce Uczestnikom dostep do prezentowanych tresci i materiatéw: komputer PC z systemem
Operacyjnym Windows 7/8.x/10 (za wyjatkiem Windows 10 S) albo komputer MacBook z systemem Mac OS X 10.5 lub wyzszy.

e) okres waznosci linku umozliwiajgcego uczestnictwo w spotkaniu on-line: link jest wazny od p6t godziny przed rozpoczeciem ustugi do

momentu jej zakonczenia.



Adres

ul. $w. Antoniego 15
50-073 Wroctaw

woj. dolnoslaskie

Kontakt

O
)

Agnieszka Wojtowicz-Chatupa

E-mail a.wojtowicz-chalupa@wp.pl
Telefon (+48) 664 028 879



