Dofinansowanie na szkolenia? Nawet do 100%! - Kontakt

on HOUSE OF IMPACT

Szkolenia dla Hoteli > Trudny Gos¢ w Hotelu

Trudny Gosc¢
w Hotelu

Trudny gos¢ to czesto gos¢ zmeczony, rozczarowany albo taki, ktdremu hotel nie zapewnit
obiecanego standardu. Szkolenie uczy nie tylko, co powiedzied, ale jak ocenic¢ sytuacje, podjac
decyzje, postawic¢ granice i odzyskac zaufanie goscia — w oparciu o autorski, piecioetapowy
model deeskalacji POKOJ.

Model POKO) Deeskalacja Service recovery Decyzyjnosc¢ Certyfikat

2 14h 98% 1500+

dni szkolenia zaje¢ praktycznych klientéw z dofinansowaniem przeszkolonych osdb
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I Dla kogo jest to szkolenie?

Materiaty szkoleniowe

Szkolenie , Trudny gos¢ w hotelu” zostato zaprojektowane z mysla o:

@ Pracownikach recepcji i zespotach rezerwac;ji
@ Supervisorach, kierownikach zmian i
managerach operacyjnych

@ Osobach odpowiedzialnych za Guest Relations

I Program szkolenia

@ Pracownikach gastronomii hotelowe;j,

housekeepingu, SPA i wellness

@ Dziatach konferenciji i bankietdw oraz concierge

@ Pracownikach obstugujacych gosci VIP, grupy i

klientéw korporacyjnych

DZIEN 1 - Psychologia trudnej sytuaciji i odzyskiwanie kontroli

Czy istnieje trudny gosé?

@ Trudny cztowiek, a trudna sytuacja

@ Gos¢ niezadowolony, roszczeniowy,
agresywny i manipulujacy

@ Jak btedy procesu tworza trudnych gosci

Jezyk, ktéry uspokaja zamiast
prowokowac

@ Aktywne stuchanie, parafraza i nazwanie
emocji

@ Komunikat odpowiedzialnosci i jezyk
mozliwosci

@ Jasna odmowa i domykanie ustalen
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Emocije i regulacja pod presja

@ Reakcja walki, ucieczki i zamrozenia

@ Dlaczego logiczne argumenty nie dziatajg
w pierwszej fazie konfliktu

@ Mikrotrening: ,60 sekund do odzyskania
profesjonalizmu”

Model POKO!J i rodzaje
reklamaciji

@ Pie¢ etapoéw: Pauza, Odczytanie emociji,
Konkretna diagnoza, Odpowiedzialna
decyzja, Jasne domkniecie

@ Reklamacja uzasadniona, czesciowo
uzasadniona i nieuzasadniona

@ Najtrudniejsze sytuacje w dziatach
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Materiaty szkoleniowe

DZIEN 2 - Decyzje, granice, rekompensaty i standard hotelu

Matryca decyzyjnosci
pracownika

@ Co pracownik moze rozwigzac
samodzielnie, a kiedy informuje
supervisora

@ Kiedy manager musi przeja¢ rozmowe, a
kiedy potrzebna jest ochrona lub kierownik

@ Kiedy priorytetem przestaje byc¢
satysfakcja goscia, a staje sie
bezpieczeristwo

Przekazanie sprawy

@ Zasada jednego wtasciciela sprawy i
przekazanie bez utraty zaufania goscia

@ Symulacja ,Ten sam gosé, cztery dziaty”

@ Powrdt do goscia po rozwigzaniu i
personalizacja dalszego pobytu

I Czego nauczysz si¢ podczas szkolenia?

@ Szybkiego rozpoznawania rodzaju trudnej
sytuaciji

Zachowania spokoju mimo podniesionego
gtosu, presji i krytyki

@ Proponowania rozwigzar adekwatnych do skali
problemu w granicach swojej decyzyjnosci

Stawiania granic gosciowi agresywnemu lub
naruszajgcemu godnosé pracownika
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Granice wobec agresji

@ Rdznica migdzy zdenerwowaniem a
agresja

@ Rozmowa z gosciem nietrzezwym i reakcja
na grozby

@ Trening granic: komunikaty stanowcze,
spokojne i bez agresji

Opinie po pobycie i standard
hotelu

@ Odpowiadanie na negatywne opinie bez
publicznego sporu i ujawniania danych

@ Praca pod presja czasu: gos¢, standard,
interes hotelu i dokumentacja naraz

@ Wspdlne stworzenie standardu trudnego
goscia dla wtasnego hotelu

Odrézniania emociji goscia od jego potrzeby,
zadania i faktycznej odpowiedzialnosci hotelu

Prowadzenia rozmowy w sposdb ograniczajacy
eskalacje

Rozpoznawania, kiedy przekazac sprawe
managerowi, ochronie lub stuzbom

Prowadzenia service recovery zwigkszajacego
szanse na odzyskanie zaufania goscia
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Materiaty szkoleniowe

I Dla kogo jest to szkolenie?

Format

Czas trwania

Podejscie

Wdrozenie

Certyfikat

Poziomy

houseofimpact.pl - kontakt@houseofimpact.co -

Warsztat oparty na realnych sytuacjach hotelu + scenki i symulacje
2 dni szkoleniowe po 7 godzin (14h zajeé praktycznych)

Autorski model deeskalacji POKOJ — emocje potaczone z procedurg

Zestaw narzedzi: karta diagnozy reklamaciji, matryca decyzyjnosci, drabina
rekompensat, checklista service recovery i standard dla hotelu

Imienny certyfikat potwierdzajacy ukoriczenie szkolenie i nabycie
nowych kompetencji

Szkolenie dla catych zespotdw — najskuteczniejsze przy udziale kilku
dziatéw
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Nawet 100% kosztdw pokryjesz z dofinansowania

KFS, BUR, fundusze europejskie. Przeprowadzimy Cie przez caty proces — od wniosku po rozliczenie.

KFS — Krajowy Fundusz Szkoleniowy BUR — Baza Ustug Rozwojowych Fundusze europejskie

I Skontaktuj sie z nami

TELEFON E-MAIL STRONA INTERNETOWA

+48 785 745 961 kontakt@houseofimpact.co houseofimpact.pl
+48 790 223 468

Masz pytania? Odpowiemy w ciagu 24 godzin.

Zapytaj o szkolenie

Przygotujemy indywidualna oferte dopasowana do Twojego lokalu i zespotu.
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