Тренинг продаж через общение с гостями ресторана
________________________________________
Будет нелишним напомнить, что пришло время соревнования рестораторов в упорстве и изобретательности: гость по-прежнему неохотно расстается с деньгами, а владельцы кафе и ресторанов наперебой предлагают ему свои заведения. Одни разрабатывают интересные проекты, другие используют стандартные для всех времен и народов приемы привлечения внимания. И те, и другие стремятся повысить сервис, руководствуясь необходимостью повышения продаж. Но при этом они часто забывают, что, стимулируя сбытовую функцию ресторанного бизнеса, ни при каких обстоятельствах не следует переходить границ деликатного отношения к гостю. Хороший сервис заключается в том, что посетитель должен остаться довольным обслуживанием и кухней. Но исполнение этого условия возможно, только если официанты не навязывают своих услуг, а предлагают гостю широкий спектр возможностей, отчасти даже предугадывая его желания. Весь ресторанный бизнес нацелен на завоевание доверия и расположения потребителя, которое невозможно при отсутствии у персонала навыков профессионального общения. 

План тренинга

Введение -10 мин.

1. Разминка «Улыбка на миллион». Цель: Приобрести и укрепить навык доброжелательности в общении с гостями - 20 мин.

2. Мини-лекция «Что мешает профессиональному общению?» - 5 мин.

3. Упражнение с элементами дискуссии «Ключевые фразы общения». Цель: Привить навык корректности в общении с гостями – 30 мин.

4. Мини-лекция  «Вы меня слышите?» – 10 мин.

5. Упражнение «Угадать за 60 секунд». Цель: Понимание важности использования открытых вопросов – 10 мин.

6. Мини-лекция «Приемы активного слушания» - 5 мин.

7. Упражнения на отработку приемов активного слушания – 30 мин.

Кофе-брейк - 15 мин.

8. Разминка «Вопрос с подскоком» - 10 мин.

9. Мини-лекция «Техники малого разговора» - 5 мин.

10. Ролевая игра «Разговор двух сторон». Цель: Отработка техник малого разговора – 60 мин.

Обед - 45 мин.

11. Разминка «Мы чем-то похожи». Цель. Научить находить общее между собой и другими – 10 мин.

12. Мини-лекция «Как защититься от агрессии» - 5 мин.

13. Упражнение «Ловец стрел». Цель: Научить использовать более почтительные формулировки вербализаций – 15 мин.

14. Мини-лекция «Конфликту с гостем не бывать!» - 7 мин.

15. Упражнение «Спасение в метафоре». Цель: Развитие умения снижать эмоциональное напряжение – 15 мин.

16. Мини-лекция с элементами групповой дискуссии «Готов? Всегда готов!» - 40 мин.

Кофе-брейк – 15 мин.

17. Разминка «Федорино горе». Цель: Активизировать группу - 10 мин.

18. Ролевая игра с видеоанализом «Держать ответ». Цель: Отработка различных моделей профессионального общения – 2 часа.

19. Завершающее упражнение «Почтальон». Цель: Подвести итог тренингу, получить «Обратную связь» – 10 мин.

Завершение – 10 мин.

