SERVICE IDENTITY

Varfor ga kursen?

Utbildning for dig som vill lara dig mer om konflikthantering i kundrelationer och som vill forstarka
din kommunikativa formaga. Detta for att kunna I6sa konflikter och reklamationer pa ett positivt
satt och ddrmed ge service framgangsrikt och skapa nojda kunder. Resultatet ska bli battre
rustade medarbetare infér métet med kunder.

Malgrupp
Den har kursen vander sig till medarbetare i alla positioner inom hotell- och restaurang som
moter kunder i sitt dagliga arbete.

Innehall

Foreldasningen blandas med praktiska 6vningar och olika exempel fran verkligheten.

Har kunden alltid ratt? Hur skapar man en positiv dialog med missndjda kunder? Hur kan
foretaget och medarbetarna arbeta for att kunden ska ha en positiv bild av foretaget med sig
hem?

Syftet ar att stérka kursdeltagarnas kommunikativa formaga samt ge praktiska exempel pa vad
man kan gora for att 16sa en konfliktsituation pa ett positivt satt ur bade kundens och foretagets
synvinkel.

Kursens omfattning

Olika kunders behov och férvantningar skapar olika utgangspunkter fér kommunikation och
staller olika krav pa forstaelse, "sanningens dgonblick” samt tips och rad pa bemétande och
vardeord for att starka din kommunikation.

Strategi
- Olika personlighetstyper
- Olika strategier for konflikthantering
- Positivt och negativt i kommunikation
- Service Recovery



SERVICE IDENTITY

Kursledare
Foreldasare ar Camilla Olsson fran Service ldentity, konsult inom upplevelseindustrin, med drygt
15 ars erfarenhet av servicearbete inom hotell, restaurang och flygindustrin.

Kursdatum
Kursen ges den 18 september 2012, kl. 14.00-17.00, pa Comfort Hotel Malmé i Malmo.
For att kursen ska bli av maste minst 10 deltagare ha anmalt sig.

Kursavgiften ar 1095 kronor/person exkl. moms och det ingar eftermiddagsfika med fralla,
kaffe/te samt frukt.

Anmalan
Anmalan sker direkt till Camilla Olsson pa Service Identity pa camilla@serviceidentity.se



