	 

Kursusbeskrivelse: Welcome Host

	Kursusnavn
	2.1. B Welcome Host – Train the Trainers B-niveau


	Underviser og kontaktperson
	Meng & Company A/S, Henrik Meng & Karsten Koch
Kursusansvarlig: Mette Genz

	Formål og udbytte
	Dette kursus er målrettet de personale- og serviceansvarlige i attraktioner som har behov for at få struktureret og opbygget et eget service koncept og en serviceprofil som basis for fremtidige servicekurser for frontpersonale. Altså et Train the Trainers kursus. Indholdet er delt i to, hvor første del omhandler generel serviceforståelse, så som servicemødet, håndtering af gæstekontakt, fremtræden og krisehåndtering. Denne del indeholder også formidlingsværktøjer og basislæring om didaktik så deltageren efterfølgende selv kan formidle indholdet til eget personale. Anden del indeholder mere specifikke emner, så som attraktionens historie, fastlæggelse af serviceniveau etc. samt en værktøjskasse med modeller og metoder til, hvordan deltageren opbygger et tilpasset og attraktionsspecifikt servicekursus for egne medarbejdere, igennem en definition af dit nuværende ståsted ved hjælp af analyser; Hvad er den aktuelle service-situation, hvordan udarbejder og anvender man en SWOT analyse på et specifikt område som service, hvordan udarbejder man mål og måleredskaber for service, kend dine kerne-kunder og målgrupper, forstå hvad dine kunder vil have og hvad de ikke vil have, og redefinér hvor du vil være fremover med værktøjerne; Hvordan udvikler du med basis i din egen selvforståelse en strategi for kundeservice, hvilke dimensioner ligger der i service, god service og excellent service og hvad er dine målsætninger for udvikling og videreudvikling på serviceområdet, og hvordan fastlægger du dine fokusområder for at opnå de ønskede mål ved at omsætte din strategi til handling, for derigennem at øge servicestandarden og dermed tilfredsheden for de besøgende. På den måde forbedres grundlaget for øget omsætning og indtjening, opbygning af loyalitet og dermed genbesøg og gentaget omsætning, øget antal af gæster, minimering af antallet af dårlige oplevelser og dermed klager og samtidigt at forbedre personalets forståelse for vigtigheden af service som løftestang for at øge omsætningen.  

	Indhold
	Udarbejdelse af et servicekoncept, Den gode velkomst, Den gode service, Gæstepsykologi, God service i kommunikation, Behovsanalyse, Håndtering af svære situationer, Service som løftestang for øget omsætning

	Metoder
	Kurset er en kombination af teori og øvelser med udgangspunkt i egen attraktion

	Materiale
	Materiale fremsendes inden kurset.



	Deltagere 
	Kurset henvender sig til personale- og serviceansvarlige.

	Forudsætninger
	Deltagerne kender til emnet men har behov for at få struktureret og opbygget et eget servicekoncept og en serviceprofil.

	Tidspunkt
	16. til 18. april 2007 


	Varighed
	3 dages internat


	Sted
	First Hotel Grand, Odense


	Andet
	Deltagerne opfordres til inden kurset at komme med ønsker for at sikre det bedst mulige attraktionsspecifikke indhold og dermed udbytte af kurset.
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    Oplevelsesudvikling i Danske Attraktioner er udviklet af Attraktionernes Udviklingsfond og finansieret
                                                              af Arbejdsmarkedets Feriefond

