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Skuteczne Szkolenia Sprz
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Profesjonalna obstuga goscia

hotelowego

Rekomendacja:
e Recepcja
e F&B
e Housekeeping

e SPA




CELE SZKOLENIA

e Udoskonalenie obstugi goscia hotelowego w poszczegodlnych dziatach.

e Opanowanie zasad profesjonalnej obstugi goscia hotelowego.

e Przedstawienie uczestnikom szkolenia obstugi, jako strategicznie waznej relacji o
kluczowym znaczeniu dla efektywnego dziatania catego hotelu.

e Zwiekszenie skutecznosci efektywnej obstugi goscia.

e Udoskonalenie umiejetnosci nawiazywania wiasciwego kontaktu z gosémi.

e Poprawa jakosci i skutecznosci komunikowania si¢ z go$¢mi.

e Zwiekszenie zaufania do Hotelu i oferowanych przez nig ustug

e Zwiekszenie swiadomego budowania pozytywnego wizerunku Hotelu na zewnatrz.

e Budowanie wizerunku firmy skoncentrowanej na gosciach i ich potrzebach.

e Udoskonalenie umiejetnosci nawiazywania kontaktu telefonicznego z gosciem.

e Zwiekszenie skutecznosci w radzeniu sobie z sytuacjami trudnymi w kontakcie z gosciem.

ZAKRES PROGRAMOWY

e Kryteria skutecznych standardéw w obstudze goscia
e Wiasciwa postawa w kontakcie z gosciem
o Entuzjazm i zaangazowanie
o Umiejetnosci obserwacji i wyciagania wnioskow
o Przewidywanie zachowan
o Umiejetnos¢ identyfikacji gosci trudnych oraz trafne rozpoznanie problemow
o Problem — wyzwane — sposobnos¢. Technika reframingu w odniesieniu do sytuacji
trudnych

e Techniki zjednywania i nawiazywania kontaktu z gosciem
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o Efekt poznawcze i ich wykorzystanie

o Powitanie — zasady

o Monolog vs Dialog
Skuteczna komunikacja — Zadawanie pytan

o Stuchanie pasywne i stuchanie aktywne

o Parafraza i klaryfikacja, odzwierciedlenie, dowartosciowanie

o Techniki zadawania pytan i kierowanie rozmowa
Zastrzezenia goscia i sposoby ich oddalania

o Zgoda i prowadzenie

o Metoda oddalania

o Techniki Mysli Odczu¢ Doswiadczen
Umiejetnos¢ identyfikacji typow gosci

o Typologia zachowan gosci

o Osobowos¢ polarna

o Zasady i techniki obstugi poszczegolnych typow
Zrozumie¢, zbudowac relacje i porozumiewac sig
Identyfikacja gosci trudnych oraz trafne rozpoznanie problemow
Radzenie sobie z obiekcjami gosci w sytuacjach trudnych
Swiadomos$¢ nawykow i zwyczajow goscia oraz sytuacje trudne w obstudze goscia
Najczesciej popetniane btedy w obstudze goscia
Emocje w sytuacjach trudnych
Reagowanie na krytyke goscia
Konflikt, jego zrodfa i rozwiazywanie

Zachowanie w konflikcie. Ustepstwa racjonalne i emocjonalne, kiedy i jak ustgpowac



CZAS TRWANIA | MIEJSCE

Czas trwania:
2 dni — 16 godzin
Ze wzgledu na to, ze grupa liczy 20 osob rekomendujemy ja podzieli¢ na dwie po 10 oséb kazda,

dzieki temu warsztat bedzie bardziej efektywny.

WYCENA

3200 zt netto za dzien szkoleniowy

Istnieje mozliwos¢ czesciowego rozliczenia w barterze.

Cena szkolenia obejmuije:
v Przed szkoleniem - zbadanie wiedzy uczestnikdw szkolenia poprzez rozesfanie
anonimowych ankiet
v Dojazd trenera na miejsce szkolenia
v Doprecyzowanie programu szkolenia do potrzeb klienta
v Materiaty szkoleniowe
v Przeprowadzenie szkolenia w siedzibie klienta

v Wydanie certyfikatow

Powyzsza propozycja nie stanowi oferty w rozumieniu prawa.
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