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Comunicarea in turism, tipuri de turisti,
calitatile ghidului si gestionarea reclamatiilor

Comunicarea eficientd este una dintre cele mai importante abilitati ale unui ghid de turism. In aceasta lectie, vom
explora cum adaptam stilul de comunicare in functie de tipologia turistilor, cum ne dezvoltam calitatile esentiale
pentru a deveni ghizi de succes si cum gestionam situatiile dificile, inclusiv reclamatiile, cu profesionalism si empatie.
O buna comunicare inseamna nu doar transmiterea informatiei, ci si construirea unei relatii pozitive cu turistii, pentru

ca fiecare experienta sa fie memorabila.
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6 moduri de a pierde clientii:

B Clientul moare

B Clientul se muta

B Are un prieten nemultumit

—°14
B Este "furat” de competitie

I Clientul este nesatisfacut

Crede ca nu-ti pasa de el

Clientul moare - 1% din cazuri

Clientul se muta - 3 % din cazuri

Clientul are un prieten nemultumit de tine - 5 % din cazuri
Clientul este ,furat” de catre competitie - 9 % din cazuri

Clientul este nesatisfacut - 14 % din cazuri

Clientul crede ca nu-ti pasa de el - 68 % din cazuri

Studiu facut in SUA de catre Westinghouse (www.tacom.com)

Conform studiului, cel mai mare procent de pierdere a clientilor (68%) se datoreaza faptului ca acestia cred ca

ghidului nu-i pasa de ei. Acest lucru subliniaza importanta cruciala a relatiei cu turistul si a atentiei acordate nevoilor

acestuia.

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL (

ANTREPRENORIATULUI §1 TURISMULUL

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Modalitati de a convinge turistii, colegii de
munca, touroperatorii sau prestatorii de
servicil turistice (Partea 1)

1 Evitatidiscutiile 2 Respectati opiniile 4 Recunoasteti greselile
contradictorii celorlalti Daca va inselati, admiteti-o
Singurul mijloc de a invinge Respectati opiniile indata si de buna voie
intr-o discutie este de a o adversarului. Nu-i spuneti
evita niciodata ca greseste

/1 Incepeti cu blandete 5 Puneti intrebari afirmative
Incepeti-va discutiile cu blandete Puneti intrebari care aduc raspunsuri afirmative in

mod automat

B ;. I I CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
ANTREPRENORIATULUI S1 TURISMULUI é/‘ C lT

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Modalitati de a convinge turistii, colegii de
munca, touroperatorii sau prestatorii de
servicil turistice (Partea 2)

& Ascultati cu atentie 7/ Oferiti credit pentru idei

Lasati pe altii sa vorbeasca in voie Lasati-i sa creada ca ideea sugerata de
dumneavoastra este a lor

8 Empatizati O Oferiti intelegere
Incercati cu sinceritate s& vedeti lucrurile din Acordati simpatie si intelegere celor care au
perspectiva celuilalt nevoie de ele

¢©> Stimulati imaginatia = Faceti pariuri
Atatati vazul si imaginatia Puneti pariu cu ei

e OO D f.' CENTRUL NATIONAL DE TNVA'[AMANT TURISTIC
IR RORIBTL S vyt V“ CNIT CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Momente de implicare a ghidului
< Vizitarea
— obiectivelor

MINISTERUL ECONOMIEL DIGITALIZARIL
ANTREPRENORIATULUI SI TURISMULUL

<CNIT

Q Cazarea

qu Servirea mesei
Un moment crucial de implicare a ghidului este rezolvarea conflictelor, care pot aparea in orice etapa a calatoriei.

Imbarcarea @ Verificarea @P Prezentarea
turistilor —J) documentelor traseului si
atractiilor turistice
© Gestionarea D?lj Trecerea granitelor

06% bagajelor

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Ce poate sa gandeasca un potential turist
despre ghidul de turism (Pozitiv)

(o) Fericire profesionala ;2 Influenta pozitiva iy Incredere in sine
Am de-a face cu un om fericit Ma face sa ma simt si eu mai Are incredere in ea(el), ii place
de practicarea profesiei, bine! ceea ce face!

probabil si serviciile oferite
sunt bune!

2 CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
“‘i CN lT CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Ce poate sa gandeasca un potential turist
despre ghidul de turism

Neutru Negativ
Este o persoana lipsita de probleme, ce-i pas3g, are e Nu pot sa suport lipsa de profesionalism!
motive sa fie fericital e Ar trebui sa invete s& fie mai amabila!

e Ranjetul domnisoarei tradeaza vidul din creierul ei!
e Cine a mai angajat-o si pe sclifosita asta?

e Nu-si merita salariul!

= CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
=<CNIT

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Ce poate sa motiveze un ghid de turism care
lucreaza intr-o agentie de turism din

A ° ?
Romaniar:
Nivelul salariului |~2 Procentele din vanzari

> Deplasarea in study-tour-uri sau info- 5 Posibilitatea de-a calatori "in interes de
serviciu”

tour-uri
i@y Posibilitatea de-a isi dezvolta sistemul o Perspectivele profesionale

de relatii personale
Conditiile de la locul de munca © Dobandirea de atentie si respect

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Comunicare

Arta de a comunica nu este un proces natural ori o abilitate cu care ne nastem. Noi ihvatam sa comunicam. De aceea
trebuie sa studiem ce invatam ca sa putem folosi cunostintele noastre mai eficient. Orice comunicare implica creatie
si schimb de intelesuri. Pe de alta parte, comunicarea inseamna si ascultare. Comunicatorul trebuie sa fie dispus sa-i
asculte pe cei din jurul sdu. De asemenea, el trebuie sa fie capabil sa inteleagd mesajele care i se transmit si sa ofere

feed-back-uri.

Exprimarea emotiilor si gdndurilor trebuie sa o facem intr-un mod in care ne satisfacem nevoile si dorintele, fara a le
deranja pe cele ale interlocutorului, conversatiile sa le mentinem si sa le incheiem intr-un mod placut. Trebuie sa stim
sa solicitam sau sa refuzam cereri, in concordanta cu respectarea drepturilor celorlalte persoane si a sarcinilor pe
care le avem de indeplinit. Trebuie sa invatam sa nu raspundem prin agresivitate indiferent de situatie.

= CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
AT RORATE S v ""‘ CNIT CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Cei 7C a1l comunicarii

Conciziune

Informatia trebuie

Cei 7C ai comunicarii reprezinta un set de principii esentiale pentru o comunicare eficienta:

Claritate
Mesajul trebuie sa fie usor
de inteles si transparent prezentata succint si la
obiect
Corectitudine Coerenta
} % . . . . . . .
- Informatia transmisa trebuie Ideile trebuie sa fie logic
sa fie precisa si adevarata conectate si sa curga
natural

-~

W Curtoazie
m Comunicarea trebuie sa fie

respectuoasa si politicoasa

<CNIT

)\'\'

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL
ANTREPRENORIATULUI SI TURISMULUL

Concretete

Mesajul trebuie sa fie
specific si bazat pe fapte

concrete

Completitudine
Mesajul trebuie sa contina
toate informatiile necesare

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Mijloace pentru a castiga simpatia turistilor

N\

Interes sincer

Interesati-va sincer de turisti

Folositi numele

Amintiti-va ca numele unui om este pentru acesta
cuvantul cel mai dulce si mai important din tot

vocabularul

Conversatie relevanta

Vorbiti interlocutorului dumneavoastra despre

ceea ce luiii place

MINISTERUL ECONOMIEI, DIGITALIZARIL
ANTREPRENORIATULUI §1 TURISMULUL

ZCNIT

E] Zambet

©
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Me

Suradeti

Ascultare activa

S4 stiti s& ascultati. Incurajati-i pe altii sa

vorbeasca despre dansii

Importanta interlocutorului

Faceti interlocutorul, in chip sincer, sd-si simta

importanta

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Perfectionarea in comunicare

In mod normal perfectionarea presupune parcurgerea unor etape:
& Evaluare continua
Acorzi timp evaluarii modului in care ai aplicat

(] Aplicare atenta

Folosesti cu grija fiecare tehnica in locul si la

momentul potrivit

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL,
ANTREPRENORIATULUI §1 TURISMULUIL

ZCNIT

Me

tehnicile in cadrul ultimelor contacte

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Tipuri de turisti

Client

Comportamentul clientului

Modul de comportare al GHIDULUI

Atotstiutor

Vanitos;

Crede ca stie tot:

Are tendinta de a insela;

Nu ia in considerare alte puncte de
vedere:

Dominant.

Sa il elogieze;

Sa demonstreze interes pentru discutiile sale;
Sa-i ceara sfatul si opinia;

Sa prezinte argumente;

Daca ii faci un favor, vinde-i-l: ,,Aceasta o fac
doar pentru dvs.”, ,,Este ceva foarte personal”

Nu are masura timpului;

Sa-l asculte cu simpatie;

Locvace Va solicita constant servicii; Sa-l introduca cu amabilitate in subiectul care il
Va dori sa fie mereu in centrul atentiei. intereseaza.
Se indoieste de tot si de toate; v .
Resoi SRR P S8 nu-l contrazica;
espinge pana si argumentele logice: B B
. S z & ) Blce, . Sa-i respecte ideile;
: Orice este gresit, totul contine cel putin o Z R
Meincrezator , Sa nu fie insistent;
greseald; -
— Sa caute puncte comune;
Cere maxima informare despre & : b
R L Sa nu afirme nimic ce nu se poate demonstra.
activitati/servicii.
Atribuie o mare valoare opiniilor
N celorlalti; Sa-| stimuleze pentru folosirea unui serviciu;
Afirma, in fiecare moment, ca asteapta Sa prezinte favorabil serviciile hotelului.
serviciul.
Lipsa de incredere si siguranta in el insusi; | _. L
2 : R : $ " | Sa-l asculte cu rabdare si sa accepte punctul
Opune rezistenta inaintea oricarei 5
D sau de vedere;
. schimbari; v . = . e
Indecis Sa identifice care este motivatia sa;

Raspunde evaziv la orice intrebare;
Face animatorul sa-si piarda mult timp;
Cere opinia interlocutorului.

Sa explice prejudiciile pe care le poate avea
amanarea deciziei sale.

b MINISTERUL ECONOMIEL DIGITALIZARIL
ANTREPRENORIATUL

Ul s1 TURISMULUIL

ZCNIT

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Tipuri de turisti
Turistul certaret

e Este mereuin toane proaste;
e Jigneste cu regularitate;

e Discuta cu usurinta;

e Dominant si agresiv;

e Poate fi grosolan.

Cum sa gestioneze ghidul acest tip de turist:

e Safie scurtin conversatie;

e Sa nu deaimportanta grosolaniei sale;

e Dupa un timp, acest tip de client ajunge sa oboseasca sa atace si incepe sa se comporte normal.

MINISTERUL ECONOMIEL DIGITALIZARLL (
ANTREPRENORIATULUI §1 TURISMULUL V‘-

Me

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Calitatile necesare pentru un ghid de turism

(Partea 1)
(O Punctual
Ghidul trebuie sa fie un exemplu de punctualitate

Sociabil si comunicativ
pentru membrii unui grup

Sa intdmpine turistii cu zdmbetul pe buze, sa le

evalueze permanent nevoile si gradul de satisfactie
Amabil si rabdator

v;
Turistii pot pune aceleasi intrebari zilnic, pot cere
anumite lucruri cu insistentd, iar ghidul trebuie sa

iy Diplomat
In meseria de ghid pot aparea frecvent conflicte
se faca placut si sa raspunda cu rabdare de

intre turisti, iar acesta trebuie sa fie un mediator,

sa discute cu oamenii, sa-i convinga de diversele
fiecare data la cerintele turistilor

aspecte care intrd in contradictie cu ideile proprii

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON

ZCNIT

Me

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL
ANTREPRENORIATULUI §1 TURISMULUL
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Calitatile necesare pentru un ghid de turism
(Partea 2)

Personalitate puternica

Ghidul trebuie sa se impuna in fata turistilor ca un
conducator de grup pentru ca acestia sa il

respecte si sa il asculte

Conduita studiata

Ghidul trebuie sa aiba o vestimentatie adecvatsg,
un comportament studiat sa fie o aparitie placuta

astfel incéat turistii sa-1indrageasca

R MINISTERUL ECONOMIEL DIGITALIZARIL
’ ANTREPRENORIATULUI SI TURISMULUL

ZCNIT

Me

O

Inventiv

Meseria de ghid este plina de situatii neprevazute,
iar ghidul trebuie sa stie sa rezolve probleme astfel

incat turistii sa fie multumiti

Memorie buna a faptelor si
fizionomiilor

Turistii pot fi foarte incéntati daca dupa o anumita
perioada de timp ghidul le recunoaste numele si
preferintele, si chiar in cadrul excursiei retinerea

numelor acestora este un aspect important

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Calitatile necesare pentru un ghid de turism
(Partea 3)

©

Constiinciozitate

Datorita complexitatii
meseriei, ghidul trebuie sa se
dedice pregatirii materialelor
pentru fiecare excursie, sa-si
indrepte toata atentia catre
responsabilitatile legate de

calatorie

MINISTERUL ECONOMIEL DIGITALIZARIL
ANTREPRENORIATULUI $1 TURISMULUIL

ZCNIT

Cultivat

Aceasta probabil este cea mai
importanta calitate pe care
trebuie sa o posede un ghid
turistic; activitatea de ghid
necesita cunostinte solide
intr-o plaja larga de domenii,
un limbaj coerent si expresiv
atat in limba materna cat si
intr-o limba de circulatie

internationala

a5

Cinstit si corect

Trebuie sa aiba o idee corecta
asupra rolului sau, sa nu
incerce sa profite de
conjuncturi pentru ca turistii
Vor sesiza cu usurinta

comportamentul ghidului

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Obligatiile generale ale ghidului de turism
(Partea 1)

Purtarea ecusonului 2 Comportament respectuos

Sa poarte ecusonul de ghid pe parcursul
desfasurarii activitatii turistice

Sa afiseze un comportament respectuos cu turistii
si sa-si indeplineasca atributiile intr-un mod care

sa inspire incredere si respect turistilor

@ Informare permanenta 8 Conducator de grup

Sa asigure informarea permanenta a turistilor Sa-si indeplineasca rolul de conducator de grup,

sa prezinte atractiile si obiectivele turistice
dandu-le turistilor cat mai multe informatii si

notiuni teoretice

L oot D ‘:- CENTRUL NATIONAL DE TNVZ\'[AMANT TURISTIC
ANTRIPRERORATUIUE SRRy V“ CN]T CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON

Me




U
Capy, oV
£ rygisTich

Obligatiile generale ale ghidului de turism
(Partea 2)

Respectarea Qs Informatii de baza Propuneri de
programUIUi Sa puna la dispozitia turistilor imbunététire
Sa asigure respectarea in informatii de baza precum Sa faca propuneri de
totalitate a programului si a telefoane utile, puncte de imbunatatire a programului
obiectivelor incluse in program informare-asistenta turistica, bazat pe experienta si pe
avand ca singura exceptie ambasade si consulate, politie, sugestiile turistilor
forta majora etc.

e L Lo oML Dl AL AnL ‘!— CENTRUL NATIONAL DE TNVA'[AMANT TURISTIC
AMTHERERORITDE B ey ‘/‘ CNIT CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Obligatiile soferului autocarului

(Partea 1)

Inca de la inceputul calatoriei ghidul va trebui sa discute cu soferul, stabilind serviciile si responsabilitatile ce-i revin

acestuia pe parcursul excursiei. In principiu, acesta va avea urméatoarele obligati:

1® Gestionarea bagajelor os Curatenie U] Gestionarea deseurilor
Incircarea si descércarea Curatatul geamurilor; Curatatul Asigurarea unui sac pentru
bagajelor autocarului in interior siin gunoi
exterior
/5/ Asmten‘ga pasageri N Respectarea pauzelor
S ajute pasagerii la coborat (dacé e cazul) Sa respecte pauzele de masa

‘2_. CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
=CNIT

ARTRRERORE S T CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Obligatiile soferului autocarului

(Partea 2)

(9

Respectarea traseului

Sa efectueze toate opririle
prevazute in program; Sa

respecte traseul stabilit,

(O Atitudine pozitiva @ Tinuta ingrijita
Atitudinea fata de pasageri sa Sa aiba o tinuta ingrijita,
fie plinad de solicitudineg, sa decenta

modificari de traseu putand fi

facute doar n situatii absolut

necesare si cu acordul ghidului

Functionarea echipamentelor

Sa asigure functionarea aparaturii de bord (tv,

microfon, frigider)

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL,
ANTREPRENORIATULUL 1 TURISMULUL

ZCNIT

emane incredere

6 Securitatea vehiculului

Sa incuie usa autocarului la fiecare oprire (sau

semafor), oricat de scurt3 ar fi

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Durata zilei de lucru a soferului

Program zilnic standard Un singur sofer Echipa de doi soferi

Durata unei zile de lucru a soferului Pentru distante si durate moderate, La excursiile care depasesc 450 km
se stabileste in functie de numarul un singur sofer poate gestiona sau 8 ore de condus, este necesara
de kilometri parcursi zilnic intregul traseu prezenta a doi soferi pentru

siguranta si confortul pasagerilor

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL } CENTRUL NATIONAL DE TNVATﬁMANT TURISTIC
ZCNIT

ARTREPIERORATUIE L TR CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Utilizarea microfonului

Contact vizual 1
Priviti turistii, nu microfonul, pentru o prezentare

mai captivanta.

Verificarea volumului

Asigurati-va ca se aude bine in tot autocarul.
Distanta corecta 3
Nu tineti microfonul prea aproape sau prea
departe de gura. 4 Pozitionarea
Nu stati sub difuzor pentru a evita microfonia
Repetarea intrebarilor 5
Repetati intrebarile pentru a asigura intelegerea

de catre toti turistii. ] .
’ ’ Controlul microfonului

Nu lasati microfonul pe mana turistilor pentru

. . . .. interventii.
Gasirea unei solutii 7

In caz de defectiune, gasiti o pozitie pentru a fi

auzit de toata lumea.

MINISTERUL ECONOMIEL DIGITALIZARIL
ANTREPRENORIATULUI SI TURISMULUL

ZCNIT

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Opririle in excursie

Opririle in excursie se fac, in general, la intervale de 2 ore
de mers cu autocarul. Acestea pot fi programate pentru
0 pauza de toaletd, fotografii, cumparaturi sau masa la
restaurant. Opririle neprogramate pot fi necesare in
cazuri exceptionale, dar nu trebuie sa implice deviatii de

la traseu sau intarzieri semnificative.

Dupa fiecare oprire, este important sa se verifice
numarul de turisti, asigurandu-se ca toti au revenit la

bordul autocarului.

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL, e
ANTREPRENORIATULUI §1 TURISMULUIL ﬁ‘
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CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC

CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON
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Gestionarea reclamatiilor turistilor

Ghidul trebuie sa fie pregatit sa gestioneze orice

conflict sau reclamatie intr-un mod calm si profesionist.

Este important sa asculte cu atentie plangerile turistilor
Si sa gaseasca solutii adevate pentru a rezolva

problemele in limita competentelor sale.

Comunicarea eficienta si gestionarea reclamatiilor

pentru succesul unui ghid de turism.

Pentru a deveni un ghid de turism de succes, este
important sa intelegem modul de a comunica eficient si

a gestiona reclamatiile.

Aceste abilitati esentiale pot transforma potentialele
conflicte in oportunitati de a crea experiente placute si
memorabile pentru turisti.

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL, é CENTRUL NATIONAL DE TNVATAMANT TURISTIC
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Modalitati de a convinge turistii si colegii
(Partea 1)

Comunicare deschisa si
sincera

Comunicarea deschisa si sincera
cu turistii este cruciala. Oferiti
informatii clare si corecte despre
itinerar, conditiile de calatorie si
eventualele schimbari.

\ AUINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL,
NTREPRENORIATULUI §1 TURISMULUL
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Empatie si ascultare
activa

Ascultarea activa si empatia sunt
esentiale pentru a intelege
nevoile si preocuparile turistilor.
Aratati-le ca sunteti interesat de
experienta lor.

Profesionalism si
punctualitate

Respectarea programului si o
atitudine profesionala
consolideaza increderea turistilor
in competentele dumneavoastra
si in calitatea serviciilor oferite.

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
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Modalitati de a convinge turistii si colegii
(Partea 2)

Prezentare personala Feedback constructiv

O tinuta ingrijita si o atitudine prietenoasa ajuta la Solicitati feedback de la turisti si folositi-| pentru a
imbunatati serviciile oferite. Aratati-le ca parerile lor
conteaza si ca sunteti dispus sa faceti schimbari

crearea unei prime impresii pozitive.

pentru a le oferi o experienta mai buna.

. 2 CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
HIHRE RO AL T ‘*ﬁ CNlT CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON

)\'\0




2, &
- 2
15 g prgmics ™

Gestionarea reclamatiilor turistilor

Gestionarea reclamatiilor turistilor poate fi o provocare, dar este esentiald pentru un ghid de turism. O abordare
calma, empatica si profesionista este cruciala pentru a rezolva problemele si pentru a pastra satisfactia turistilor.

Atitudinea ghidului este esentiala in gestionarea reclamatiilor. Un ghid calm si empatic poate transforma o situatie

conflictuala intr-o experienta pozitiva.

A fi un ghid de turism profesionist inseamna a aborda cu succes provocarile care pot aparea. Capacitatea de a

gestiona reclamatiile este o abilitate importanta care poate consolida relatiile cu turistii.

CENTRUL NATIONAL DE INVATAMANT TURISTIC
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