Kadry hotelarstwa

PROGRAM SZKOLENIA KEY ACCOUNT MANAGER

WPROWADZENIE

Key Account Manager to osoba, od ktorej w duzym stopniu zalezg relacje firmy z klientami.
KAM zajmuje si¢ takze pozyskiwaniem nowych odbiorcéw i zawieraniem z nimi umow.
Podwtadnymi Key Account Managera moga by¢ przedstawiciele handlowi (sales
representatives). Do obowigzkéw KAM-a nalezy réwniez aktywna wspotpraca z nimi oraz
organizowanie dla nich szkolen i kursow. Osoba, ktéra zajmuje to stanowisko, czasami przejmuje
cze$¢ obowiazkow kierownika/dyrektora sprzedazy w zakresie zarzadzania zespotem
handlowym. KAM nie zawsze ma podwladnych. Osoby zatrudnione na tym stanowisku kieruja

raczej projektami i procesami.

CELE SZKOLENIA

Realizacja programu szkolenia pozwoli na osiggnigcie nastgpujacych celéw ogélnych
ksztalcenia, takich jak:

o opieka nad kluczowymi klientami (np. korporacyjnymi),

e doradzanie klientom,

e prowadzenie negocjacji oraz sprzedazy produktéw/ushig aktualnym badz potencjalnym
klientom o kluczowym znaczeniu,

e sporzadzanie umow i odpowiedzialno$¢ za ich realizacje,

e tworzenie analiz rynkowych dotyczacych danego sektora rynku, dzialalnosci konkurencji
1 decyzji konsumentow,



e sporzadzanie raportow finansowych (marketingowych, cenowych itd.).

Cele szczegolowe:

poznanie standardow i nabycie przez uczestnikow umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta
kluczowego,

nabycie umiejetnosci profesjonalnego podejscia do klienta majace na celu zwiekszenie
poziomu zadowolenia klienta,

nabycie umiejetnosci w nawigzywaniu i podtrzymywaniu kontaktu z gosciem w celu budowy
dhlugoterminowych, dobrych relacji z klientem kluczowym,

nabycie umiejetnosci efektywnego rozwigzywania sytuacji trudnych, konfliktowych oraz
reklamacyjnych wystgpujacych w codziennej praktyce zawodowej,

nabycie umiej¢tnosci uprzedzania potrzeb i Zyczen goscia oraz sposobu przewyzszania

oczekiwan goscia.

Po ukonczeniu szkolenia uczestnicy bedq posiadaé¢ nastepujace umiejetnosci:

SRODKI DYDAKTYCZNE

literatura specjalistyczna, internet, czasopisma branzowe,

przepisy prawa, w szczegdlnosci: ustawa z dnia 29 sierpnia 1997r. o shugach turystycznych,
przyktadowe procedury dotyczace standardow 1 technik obstugi goscia w hotelach
sieciowych,

przyktadowe zakresy obowigzkéw pracownikow recepciji,

foldery, materialy informacyjne i promocyjne obiektow hotelarskich,

filmy obrazujace prac¢ w hotelu,

scenariusze scenek do odegrania, instrukcje do ¢wiczen i teksty przewodnie,

projektor multimedialny, flipchart, tablica.

METODY I TECHNIKI NAUCZANIA
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e wyklad, oméwienie,

e praca z tekstem zrodtowym,

e dyskusja dydaktyczna,

e prezentacja, pokaz,

¢ metody aktywizujace (burza moézgow, inscenizacja, odrywanie rol),

e (¢wiczenia praktyczne.

FORMY PRACY

praca calej grupy - zajecia winny odbywac si¢ w grupie max 20 osobowej,
e praca w podgrupach,
e praca w parach,

e praca indywidualna.

SPRAWDZANIE WIEDZY I OCENA

Sprawdzanie i ocena osiagni¢¢ bedzie prowadzona systematycznie podczas realizacji programu
nauczania. Ocenie podlega¢ begda zar6wno wiadomosci, umieje¢tnosci jak 1 postawa,
zaangazowanie 1 samodzielno$¢ uczestnikOw. Sprawdzanie 1 ocena nastagpi za pomoca
zadawanych pytan, testow i ¢wiczen praktycznych.

Umiejetnosci praktyczne beda sprawdzane poprzez obserwacje pracy w trakcie realizacji
¢wiczen. Podczas obserwacji czynnosci uczestnika kursu i dokonywania oceny jego pracy bedzie
zwracana uwaga na: postugiwanie si¢ terminologia zawodowa, stosowanie zasad kultury
osobistej 1 etyki zawodowej, umiejetno$¢ interpretowania, analizowania, laczenia zdarzen i
faktow w zwigzki przyczynowo-skutkowe.

Ocena jest informacja zwrotng, ktéra winna uswiadomi¢ uczestnikom poziom ich osiggni¢¢ oraz

zachgca¢ do systematycznej pracy, samokontroli i samooceny.
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W ocenie koncowej bedzie uwzglgdniony wynik wszystkich stosowanych przez nauczyciela
metod sprawdzania stopnia opanowania wiadomos$ci 1 umiej¢tnosci okreslonych w celach

ksztalcenia oraz wynik testu koncowego.

PLAN NAUCZANIA
LICZBA
LP. TEMAT GODZIN
1. ° 16,0
2. ° 16,0
3. ° 16,0
Razem 32

PRZYKEADOWE CWICZENIA

e Gos$¢ zwraca si¢ na recepcj¢ z problemem. Uczestnicy przedstawiaja scenki jak zajac sie
gosciem i rozwigzaé problem.

o Cwiczenie z komunikacji werbalnej i niewerbalnej na przykladzie powitania goscia —
uczestnicy prezentuja wiasciwe i niewlasciwe sposoby powitania goscia.

e Przygotowanie potwierdzenia rezerwacji — uczestnicy przygotowuja potwierdzenie w formie
e-maila.

e Rozmowa z gosciem — uczestnicy przedstawiaja scenki, np. telefoniczne przyjecie i realizacja
zamOwienia na budzenie; rozmowa bezposrednia dot. udzielenia informacji go$ciowi nt.

obiektu, ustug dodatkowych, restauracji, jak spedzi¢ ciekawie popotudnie i wieczor.

CENA:
...... zt brutto/os.
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WARUNKI OFERTY:
Oferta obowiazujg przy grupie maksimum 20 osobowe
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