ALCHEMIA HOTELARSTWA®

WARSZTATY
RECEPCJONISTOW

...hotelarstwo bez tajemnic

Profesjonalizm i goscinnosc w recepcji
- jak DOBRZE obstuzy¢ KAZDEGO
Goscia?

Robert WEGLARZ



ALCHEMIA HOTELARSTWA®
Warsztaty Recepcjonistow

JAK sobie radzi¢ w czasach, kiedy:
e rosng wymagania Gosci
e Goscie sie skarzg
e Goscie oczekujg wysokiej jakosci i chce wiecej i wiecej
e Goscie zaskakujg swoimi zachowaniami

NA co trzeba koniecznie zwracaé uwage:

e nalepsze poznanie siebie i innych

e na poznanie i stosowanie spdjnych zasad goscinnosci ustugowe;j

e na poznanie typodw Gosci i zrozumienie na czym polegajg naturalne réznice zachowan
e nazmiane sposobéw komunikowania

CEL SZKOLENIA - celem szkolenia jest nabycie praktycznej wiedzy i odpowiednich
umiejetnosci dotyczgcych skutecznej, profesjonalnej obstugi kazdego rodzaju Goscia

CZAS TRWANIA -2 dni

ZAKRES TEMATYCZNY:
1. Na czym polega jako$¢ ustug i jak o nig zadbaé?
2. Cotojestijak funkcjonuje proces ustugowy?
3. Jakie s typy Gosci?
4. Czy segment marketingowy to rowniez segment operacyjny?
5. Jakie s3 metody komunikacji z poszczegdlnymi typami Gosci?
6. Jak rozpoznac potrzeby Gosci i odpowiednio na nie reagowac?
7. Na czym polega komunikacja werbalna i niewerbalna?
8. Na czym polega znaczenie stéw i emocji w komunikacji?
9. Na czym polega skuteczna komunikacja z Gosciem?
10. Jakie sg btedy i zaktdcenia komunikacyjne?
11. Jak radzi¢ sobie z napieciem emocjonalnym w kontakcie z Gosciem?
12. Jaki sposéb myslenia/mindset jest kluczowy, aby nie odbierac stow Klienta personalnie
13. Jak sobie radzi¢ z reklamacjami Gosci?
14. Skad sie biorg reklamacje i jak im zapobiegac?
15. Jak zadba¢ o powrdt Gosci?
16. Jak tworzy¢ dobrg atmosfere i dobre relacje w zespole?
17. Na czym polega skuteczna komunikacja wewnetrzna?

CO WYNIESIESZ ZE SZKOLENIA?

e gotowe techniki porozumiewania sie réoznymi typami Gosci
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sposoby na budowanie zaufania w relacji z Go$émi
obszerng wiedze w temacie komunikacji

sposoby na nieodbieranie personalnie uwag
gotowe metody zachowan podczas reklamacji
przekonanie, ze na pewno sobie poradzisz

JAKIE ZASPOKOISZ POTRZEBY?

nabierzesz pewnosci i swobody w relacjach z réznymi typami Gosci
przetamiesz leki i niepewnos¢ w réznych sytuacjach obstugowych
umiejetnosci panowania nad emocjami podczas komunikacji
zadbasz o swoj profesjonalizm w pracy

zadbasz o swoj rozwdj

KAZDY uczestnik Warsztatéw Recepcjonistéow OTRZYMA
w ramach szkolenia ksigzke
»Meandry Goscinnosci — hotelowe historie (nie) do smiechu”,
ktorej wartosc¢ wynosi 69 zi.

TRENER

Robert WEGLARZ

Powody, dzieki ktdrym mozna mu zaufac:

osobiste doswiadczenia branzowe

doswiadczenie operacyjne na wielu stanowiskach w hotelarstwie w tym w Recepgcji
setki zadowolonych wspétpracownikéw

tysigce godzin pracy zawodowej

tysigce godzin pracy trenerskiej

wiele tysiecy uczestnikéw szkolen i warsztatow

wyszedt z kilku kryzyséw biznesowych i osobistych

wyjgtkowy sposob przekazywania wiedzy

Co wyrdinia Warsztaty Recepcjonistow od innych szkolen:

mamy mocno praktyczne podejscie na proces szkoleniowy

nastawiamy sie na interakcje z uczestnikami i konkretne odpowiedzi na pytania
pomagamy rozbijac stereotypy i tamiemy schematy

tgczymy poczucie humoru ze szczeroscig i realizmem

inspirujemy, podpowiadamy, dajemy narzedzia




