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Program szkolenia

.Profesjonalna obstuga klienta w obiektach hotelarskich”

Godzina

Temat zajec

9.00 -9.15

Powitanie uczestnikéw i wprowadzenie

9.15-10.30

1. Podstawowe zasady savoir-vivru w obstudze klienta:
a. powitanie werbalne i niewerbalne — sympatia i kompetencja warunkiem
sukcesu.
b. réznice pokoleniowe — jak je pogodzi¢?
c. specyfika obstugi klienta ,hotelowego”
2. Style Myslenia i Style Dziatania wedlug metody FRIS jako wsparcie
w zrozumieniu klienta:

a. diagnoza Stylu Myslenia — ¢wiczenia

10.30 - 10.45

Przerwa

10.45-12.15

1. c.d. Style Myslenia i Style Dziatania wedlug metody FRIS jako wsparcie
w zrozumieniu klienta:
a. diagnoza Stylu Dziatania i jego wptyw na wykonywanie zadan
b. potencjat zespotu pracownikéw — jak znalez¢ site w réznorodnosci?
c. opracowanie portretu klienta wedtug metody FRIS jako pomocy

w obstudze réznych typow klientéw

12.15-12.30

Przerwa

12.30 - 14.00

1. Cwiczenia praktyczne - zdobywanie ,mistrzostwa” w obstudze klienta:
a. co mowi klient, co styszy obstugujgcy?
b. sztuka zadawania pytan i ich konsekwencje

c. reklamacja jako prezent od klienta

14.00 - 14.15

Przerwa

14.15-15.45

1. Kompetencje komunikacyjne osoby obstugujacej klienta:
a. techniki lingwistyczne — narzedzia do wywierania wptywu na Klienta
b. manipulacje i ,chwyty” stosowane przez klientéw — radzenie sobie

Z obiekcjami

15.45

Zakonczenie szkolenia

Prawa autorskie programoéw szkoleniowych nalezg do ich autora — Elzbiety Stelmach, Centrum
Szkoleniowo-Rozwojowe Sapientia w Szczecinie.



