JAKOSC OBSLUGI GOSCIAW HOTELU 4 *

Ilo$¢ dni szkoleniowych: 1

Ilo$¢ godzin szkoleniowych: 8

Cel szkolenia: Doskonalenie umiejetnosci obstugi Klienta na najwyzszym

poziomie, w oparciu o standardy obowigzujgce w najlepszych sieciach

hotelowych na przyktadzie hoteli RITZ czyli ,,Ladies and Gentleman obstugujg

Ladies and Gentleman”. Praca nad ksztattowaniem pozytywnego wizerunku

hotelu wsrod pracownikéw, kontrahentdéw oraz Gosci hotelowych.

Korzysci dla uczestnikow:

Pracownicy wszystkich szczebli znajg misje hotelu.

Dzieki jasnym, uproszczonym i usystematyzowanym procedurom,
pracownicy wiedzg jak wptywacé na pozytywny odbidr ustug hotelowych
przez Gosci.

Potrafig szybko reagowac na oczekiwania Klientow.

Wiedzg do kogo i w jakiej sprawie mogg sie zwrdéci¢, w w celu
rozwigzania problemu - jesli taki wystapi w relacji Gos¢ hotelowy -
pracownik.

Identyfikujg sie z miejscem pracy i rozumiejg oczekiwania dyrekcji

hotelu w stosunku do powierzonych im zadan.



RAMOWY PLAN SZKOLENIA

1 DZIEN ( 8 GODZIN )

1. SAVOIR VIVRE

a) Autoprezentacja- znaczenie pierwszego wrazenia.
b) Etyka, Estetyka oraz Etykieta przy obstudze Goscia.

c) Stowa kluczowe - jak by¢ wiarygodnym?

2. TELEFONICZNA A BEZPOSREDNIA OBSLUGA GOSCIA

a) Standardy i roznice w sposobie prowadzenia rozmowy.
b) Jak stuchad aby Gos¢ czut sie rozumiany?

c) Przewidywanie potrzeb Goscia.

d) Sugestywna sprzedaz czyli zastosowanie technik.

e) Cross selling i Up selling dla zwiekszenia rachunku przy

jednoczesnym zadowoleniu Goscia.

3. MOCNE | SLABE STRONY HOTELU - BEZ ICH ZNAJOMOSCI ANI
RUSZ

a) Znajomosc oferty hotelowej poszczegdlnych dziatéw Umiejetne

stosowanie zasady C-Z-K (Cecha - Zaleta - Korzys¢).

b) JesteSsmy zespotem - warunek niezbedny dla zadowolenia w pracy i
satysfakcji Goscia.

c) Gos¢ - jako potencjalne zrodto wiedzy o jakosci oferowanych ustug:
* rozmawiaj,
+ zdobywaj informacije,
* notuj,
* przekazuj.

d) Wrazenia z pobytu - czyli jak wptynaé na opinie w internecie?

e) Jak radzi¢ sobie w sytuacjach kryzysowych:

* szacunek, jako podstawa wszystkich relacji,



« reklamacje w poszczegdlnych dziatach,

» bezpieczenstwo Gosci hotelowych (pozar, zalanie, wypadek, Smier¢
na terenie hotelu itp.),

« odpowiedzialno$¢ finansowa (prawidiowe wystawianie rachunkow i
faktur, umiejetne naliczanie rabatéw, odpowiedzialno$¢ za gotéwke

w kasie, dbatos¢ o serwis przy rozliczaniu Goscia),

Cwiczenia, scenki rodzajowe dla zobrazowania przyktadowych zachowan,

wprowadzenie ewentualnej korekty przez trenera.

PODSUMOWANIE | ZAKONCZENIE SZKOLENIA
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