W 121l Matopolska MS ¢T

»,Utrzymanie trwatosci i rozwdj Matopolskiego Systemu Informacji Turystycznej ,,MSIT”

Szkolenie pn. ,,Psychologia obstugi klienta”

szkolenie z elementami warsztatow

Termin szkolenia: 07, 14,21,28 maja 2014 r.
Miejsce szkolenia: Hotel Wyspianski

Godziny szkolenia: 10:00 — 17:00

Program szkolenia:

09:30 — 10:00 rejestracja uczestnikow
10:00 — 13:00 | czesc¢ szkoleniowa

e Cwiczenie 1: Profesjonalna obstuga klienta.

e Wykfad, omdéwienie ¢éwiczenia.

e Cwiczenie 2: Oczekiwania/potrzeby klienta.
e Whyktad: trudny klient, omdéwienie ¢wiczenia.
e Cwiczenie 3: Mocne strony.

e Wyktad: Samoswiadomos¢, samoocena.

13:00 — 14:00 Przerwa obiadowa
14:00 -17:00 1l czes¢ szkoleniowa

e Cwiczenie 4: Jakiego informatora preferuje klient.

e Wyktad: komunikacja, techniki aktywnego stuchania.

e Cwiczenie 5: Potrafisz oddychac.

e Whyktad: Reagowanie na atak i krytyke, radzenie sobie ze stresem.
e Cwiczenie 6: Uzyteczne techniki antystresowe.

Projekt sfinansowany w budzetu Wojewddztwa Matopolskiego



