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Profesjonalna obstuga klienta w obiektach hotelarskich

Szkolenie przeznaczone jest dla wszystkich pracownikéw hoteli, zajmujgcych sie
obstuga klientow.

Celem szkolenia jest uporzadkowanie wiedzy na temat zasad savoir-viviu w obstudze
klienta, poznanie roznic pokoleniowych i ich wplywu na satysfakcje z poziomu obstugi,
poszerzenie samoswiadomosci — diagnoza Stylu Myslenia i Stylu Dziatania, wg. metody
FRIS, éwiczenia utrwalajgce praktyczne umiejetnosci w obstudze klienta oraz poznanie
technik lingwistycznych utatwiajgcych kontakty z klientem

Zagadnienia programowe:

1. Podstawowe zasady savoir-vivru w obstudze klienta:
e powitanie werbalne i niewerbalne — sympatia i kompetencja warunkiem sukcesu.
e rdznice pokoleniowe — jak je pogodzi¢?
e specyfika obstugi klienta , hotelowego”

2. Style Myslenia i Style Dziatania wedtug metody FRIS jako wsparcie
w zrozumieniu klienta:
e diagnoza Stylu Myslenia — ¢wiczenia
e diagnoza Stylu Dziatania i jego wptyw na wykonywanie zadan
e  potencjat zespotu pracownikéw — jak znalez¢ site w réoznorodnosci?
e opracowanie portretu klienta wedtug metody FRIS jako pomocy w obstudze réznych typdéw
klientow

3. Kompetencje komunikacyjne osoby obstugujacej klienta:

e techniki lingwistyczne — narzedzia do wywierania wptywu na Klienta
e manipulacje i ,chwyty” stosowane przez klientow — radzenie sobie z obiekcjami

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

Centrum Szkoleniowo-Rozwojowe Sapienta, ul. Jagiellonska 85, lok. 6, 70 — 437 Szczecin,
sapientia@sapientia.pl, www.sapientia.pl



