ALCHEMIA HOTELARSTWA®

Jak byc profesjonalnym
recepcjonistq

Profesjonalna obstuga goscia



ALCHEMIA HOTELARSTWA

JAK sobie radzi¢ w czasach kiedy:

e konkurencja jest coraz wieksza,

e wszyscy szukajg wysokiej jakosci w niskiej cenie,

e goscie sg trudni i wymagajacy,

e goscie wymagajg indywidualnego podejscia, Potrzebne jest szybkie wdrozenie
pracownikow,

e konieczne jest zarzadzanie wieloma zadaniami na raz.

NA co trzeba koniecznie zwracaé uwage:

e poznanie typow gosci/klientdw oraz zrozumienie ich naturalnych réznic i potrzeb,
e wdrozenie metod skutecznej komunikacji i sprzedazy.

CEL SZKOLENIA - Nabycie umiejetnosci interpersonalnych, komunikacyjnych i
sprzedazowych w zakresie wysokojakosciowej pracy z gosciem. Zwiekszymy efektywnosé
Twojego zespotu, co przetozy sie na wyzszy poziom zadowolenia i lojalnosci klientéw.
Warsztaty Recepcjonistéw to inwestycja w rozwdj Twoich pracownikéw, ktéry ma
bezposredni wptyw na wyniki biznesowe.

ZAKRES TEMATYCZNY:

e Na czym polega jakos¢ obstugi i jak o nig zadbaé?

e (Czym jestijak funkcjonuje proces ustugowy?

e Zasady goscinnosci ustugowej w “gospodarce doswiadczen”.

e Jak radzié sobie z wtasnymi emocjami podczas obstugi?

e Znaczenie i rozumienie swoich przekonan w relacji z gosciem.

e Jakie sg typy gosci - charakterystyka i ich zachowania.

e Jaka jest typologia klientéw?

e Jak komunikowac sie z réznymi typami gosci?

e Jakie sg najczestsze btedy komunikacyjne?

e Dlaczego zachowania gosci mogg irytowacé, Smieszy¢, ztosci¢, dziwic i jak sobie radzi¢ w
trudnych i nietypowych sytuacjach podczas obstugi?

e Jakie sg standardy i procedury obstugi klienta indywidualnego i grupowego (w tym
“trudnego”)?

e Jak unika¢ reklamacji?

e Na czym polega obstuga klienta wewnetrznego?

e Jak budowac pozytywne relacje ?

e Jak sprawi¢, by goscie chcieli wracaé?

e Na czym polega i jakie ma znaczenie rola recepcji dla wizerunku catej firmy?

CO WYNIESIESZ ZE SZKOLENIA?

e Wiedze o typach zachowan i jak sobie z nimi radzi¢,
e Dowiesz sie skad biorg sie reklamacje i jak na nie reagowaé,
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e Nauczysz sie komunikacji bez przemocy

JAKIE ZASPOKOISZ POTRZEBY?

e Pewnosc siebie i skutecznos¢ w pracy,
e Spokdj w wykonywaniu codziennych obowigzkdw,
e Poczucie bezpieczenstwa w ksztattowaniu relacji.

CZAS TRWANIA:
1 dzien



