PROFESJONALNA RECEPCJA

Ilo$¢ dni szkoleniowych 1 lub 2

Ilos¢ godzin szkoleniowych 8 lub 16

Cel szkolenia: Wypracowanie praktycznych i sprawdzonych sposobéw na
organizacje pracy, wptywajacych zarowno na efektywnos¢ pracownikow
jak i zadowolenie Goscia oraz usprawnienie obstugi. Rozwdj umiejetnosci
wptywajgcych na podniesienie wsrdd pracownikow satysfakcji z pracy, a
dla kierownictwa rozwoj kluczowych umiejetnosci sprawnego zarzadzania
zespotem, ktére prowadzi do efektywnego realizowania zaplanowanych

celow.

Korzysci dla uczestnikow - po zakornczonym szkoleniu uczestnicy
powinni umie¢ zastosowac nastepujgce umiejetnosci:

* umiejetnie przestrzega procedur przy sprawnej organizacji pracy w
dziale RECEPCIJA,

« zna wybrane metody oraz narzedzia podnoszgce efektywnosé pracy,

« okresla priorytety i potrafi odrézni¢ sprawy pilne od waznych,

« ma podzielno$¢ uwagi,

« potrafi wspotpracowac z przetozonym oraz z innymi dziatami
hotelowymi dla zapewnienia profesjonalnej i rzetelnej obstugi
Goscia,

« zna techniki obstugi dostosowane do oczekiwan Klienta,

« potrafi przyja¢ i rozwigzac reklamacije,

« doskonali relacje (zaréwno z klientami jaki i pracownikami innych
dziatéw hotelowych),

* zna i stosuje narzedzia psychologiczne utatwiajgce prace ze stresem,

» utatwiajqce prace w porze nocnej oraz pod presjg czasu.



RAMOWY PLAN SZKOLENIA

1 DZIEN (8 GODZIN)

1. Poznajemy sie, oczekiwania stuchaczy w odniesieniu do szkolenia.
2. Kontrakt miedzy prowadzacym szkolenie a uczestnikami (zapisanie

zasad panujacych na szkoleniu).

l. Obstuga Goscia hotelowego — czyli wszystko wysyla
informacje.

a) Organizacja pracy na stanowisku RECEPCJA.

b) Zasady witania / Zzegnania goscia.

c) Zasady prowadzenia rozmowy telefonicznej oraz korespondencji
stuzbowej. Przyjmowanie rezerwacji.

d) Zasady savoir - vivre na stanowisku pracy.

Scenki/ ¢wiczenia z analizg btedéw ( korekta).

Il. Wspélpraca z innymi dziatami hotelowymi — komu to sie
optaca?

a) Co wptywa na ocene Gosci?

b) Znajomos¢ oferty hotelowej oraz mocnych i stabych stron obiektu.

lll. Typologia klientéw w hotelu: grupy klientéw, standardy
ich obstugi.

« klient biznesowy
« klient VIP
+ klient indywidualny / podréznik

» klient niepetnosprawny



« rodziny z dzieémi
Ty jako klient — autorefleksja.

Scenki / ¢wiczenia z analizg bteddw (korekta).

2 DZIEN (8 GODZIN)

l. Jak dostosowaé obstuge do oczekiwan Goscia
hotelowego?

Kilka ciekawostek zwigzanych z réznicami kulturowymi przy obstudze
gosci w recepcji.
a) 6 niezawodnych wskazéwek.

b) To Was zdziwi. A moze nie?

Scenki w parach z naprzemiennym odgrywaniem rol.

Il. Trudny Klient czy trudna sytuacja?
a) Oczekiwania i wymagania klientow w hotelarstwie.
b) Geneza sytuacji trudnych - dlaczego takie sytuacje majg miejsce?
c) Postawy klientow:

°o roszczenia,
o niezadowolenie,
© rozczarowanie,
o agresja.
d) Jakie sztuczki stosuje klient?

e) Obiekcje, zastrzezenia oraz krytyka ze strony klienta.

lll. Reklamacje (nikt nie lubi — a wszystkim sie zdarzaja).
a) Jak rozpatrywac?
b) Reklamacja jako sposdb na pozyskanie lojalnego Klienta.

c) Jak zadowoli¢ niezadowolonego?



Cwiczenia w parach (ewentualna korekta przez trenera).

ZAKONCZENIE SZKOLENIA
PODSUMOWANIE ZDOBYTYCH UMIEJETNOSCI.
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