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ZETOM-CERT Y

Program szkolenia

,,Profesjonalna obstuga klienta w obiektach hotelarskich”

Godzina Temat zajec

9.00-9.15 Powitanie uczestnikéw i przedstawienie programu szkolenia

1. Zaufany doradca — czyli sztuka budowania relac;ji.

9.15-10.30

2. Klient tez cztowiek:

- typologia styléw zycia klienta

- asertywnos¢ w relacjach z klientem: nieracjonalne przekonania,
monolog wewnetrzny, itp.

- jak radzi¢ sobie z negatywnymi emocjami

10.30 - 10.45 |Przerwa na kawe

1. Réznice pokoleniowe — kreowanie marki pod potrzeby klientow:
10.45-12.15 |- obstuga klientéw weteranow

- obstuga klientow baby boom

- obstuga generacji X

- obstuga pokolenia Y

2. Perswazja w komunikacji z klientem:
- magia jezyka

- zadawanie wtasciwych pytan

- techniki wywierania wptywu

12.15-12.30 |Przerwa na poczestunek

1. Strategia radzenia sobie z zastrzezeniami:
12.30 - 14.00 |- szes¢ gtdownych kategorii zastrzezen

- metody uchylania zastrzezen

- co méwi klient, a co Ty styszysz?

2. Reklamacje - szansa na porozumienie, ktéra daje Ci klient:
- metody postepowania ze zdenerwowanymi klientami

1. Moje nastawienie do obstugi klienta:
14.15-15.45 |- m¢j styl rozmowy z klientem - samoocena

16.00 Zakonczenie szkolenia

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



