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Hotel Zone Joanna Kuzmicka
tel: 607-92-67-91
email: biuro@hotelzone.pl

HOTEL ZIOMNE

Szkolenie 2 — dniowe dziatu stuzby pieter
,Obstuga goscia, organizacja Housekeeping’u
| zarzadzanie kryzysowe”

PROGRAM SZKOLENIA

Miejsce stuzby pieter w hotelu

. Wspotpraca z innymi dziatami

Profesjonalizm stuzby pieter

Struktura stuzby pieter i zakres obowigzkéw
Gos$¢ w hotelu — prawa i obowigzki
Gospodarka kluczami

Organizacja pracy stuzby pieter

Standardy i regulacje

Organizacja pracy i komunikacja z gosciem

10.Niezadowolony gosc¢ i sytuacje kryzysowe
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Hotel Zone Joanna Kuzmicka
tel: 607-92-67-91
email: biuro@hotelzone.pl

HOTEL ZOME

Szkolenie 2 — dniowe dziatu gastronomii
,Obstuga goscia z elementami organizacji pracy

w dziale gastronomii”

PROGRAM SZKOLENIA

Dlaczego jedne restauracje sg Swietne, a inne tylko dobre?
Cztery nogi sukcesu restauracji; obstuga, jedzenie, wystréj, atmosfera.

Spetnianie oczekiwan gosci a tworzenie nowego wymiaru serwisu w gastronomii — gdzie
chcesz byc?

Element savoir-vivre powitanie, przyjecie, obstuga, pozegnanie — omowienie i ¢wiczenia
kazdego z etapdw

Nigdy nie ma drugiego pierwszego wrazenia czyli o mowie ciafa, gestach i stowach —
scenki sytuacyjne w restauracji. Cztery grzechy gtéwne obstugi w restauracjach.

Zasada kotfa zebatego — praca w zespole — warunek sine qua non w gastronomii
Sugestywna sprzedaz czyli jak zwiekszy¢ kazdy rachunek | zadowolenie goscia

Dochodowos¢ dzialalnosci gastronomicznej- Food cost, Beverage cost — podstawy
kosztow gastronomii

Radzenie sobie w sytuacjach kryzysowych. Trudny gos¢, reklamacje, zagdania rabatow.

Obstuga a’la carte. Podstawy, wyzsza szkota jazdy i trendy.

10.0rganizacja przyjec¢ okolicznosciowych, imprezy integracyjne, konferencje — inny rodzaj

ustug gastronomicznych.

11.Serwis wina- jestem kelnerem, jestem barmanem, jestem sommelierem.
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Szkolenie 2 — dniowe recepcji

Hotel Zone Joanna Kuzmicka
tel: 607-92-67-91
email: biuro@hotelzone.pl

,Doskonatos¢ w obstudze Goscia”

PROGRAM SZKOLENIA

1. Savoir Vivre

a. Etyka, Estetyka i Etykieta na Recepcji

b. Autoprezentacja- znaczenie pierwszego wrazenia

c. Mowa ciata, czyli jak dac sie polubic¢ i jak by¢ wiarygodnym
d. Stowa — co nalezy, a czego nie wolno mowic na recepcji

2. Rezerwacja Telefoniczna

a. Standardy

b. Jak mowi¢, by inni nas stuchali

c. Niezbedne dane, dlaczego tak wazne

d. Multitasking, czyli co robi¢, gdy za duzo sie dzieje
e. Tajemniczy Klient — jak oceniany jest hotel

f. Cwiczenia, zastosowanie teorii w praktyce

ck-in

a. Standardy

b. Up-selling

c. Cross-selling

d. Karta meldunkowa, dlaczego tak wazna

e. Tajemniczy Klient — jak oceniany jest hotel
f. Cwiczenia, zastosowanie teorii w praktyce

4. Biezgca obstuga Gosci

a. Ztap Goscia- rozmawiaj, zdobywaj informacje, notuj i przekazuj
b. Proaktywnos¢, czyli przewiduj potrzeby Gosci
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5. Check-out

a. Standardy

b. Jak by¢ przygotowanym

c. Zapytaj o wrazenia z pobytu, czyli jak wptywac na opinie w Internecie,

d. Szansa na nastepng sprzedaz

e. Cwiczenia, zastosowanie teorii w praktyce
6. Sprzedaz pokoi

a. Znaj co sprzedajesz, bedg Cie szanowac

b. Poznaj pokdj i korzysci jakie Gos¢ moze w nim znalez¢ dla siebie, czyli zapoznanie sie
ze standardem

pokoi — na co zwrdci¢ uwage

c. Typy osobowosci, czyli jak obstugiwac réznych Gosci

d. Techniki aktywnego stuchania, czyli jak stuchac, by inni chcieli z nami rozmawiac

e. Prezentacja ustug hotelu w modelu Cecha, Zaleta, Korzys¢

f. Cwiczenia- prezentacja ustugi, rozmowa z Gosciem

7. Trudny Gos¢
a. Czy mozna zmniejszy¢ jego wystepowanie?
b. Technika LEARN — plan radzenia sobie z trudnym Gosciem.
c. Cwiczenia, rézne problemy hotelu
d. Overbooking — jak poradzi¢ sobie z problemem
e. Cwiczenia, jak postepowaé, przy overbookingu
f. Asertywnos¢, model FUKO, jako schemat asertywnej odmowy
g. Techniki radzenia sobie z krytyka
h. Komunikat ja, jako element sprawnego porozumienia
i. Cwiczenia, jak odmowi¢ nie urazajac drugiej strony

8. Ritz —sie¢, w ktérej Ladies and Gentleman obstugujg Ladies and Gantleman.
a. Szacunek, jako podstawa wszelkich relacji
b. Proaktywnos¢, tym zdobedziesz wiernego Klienta

9. Zagadnienia organizacyjne
a. Odpowiedzialnos¢ za bezpieczenstwo Gosci
b. Odpowiedzialnos¢ w sprawach finansowych (prawidtowe wystawianie faktur VAT,
odpowiedzial nos¢ za kase w kasie, dbatosé o ptatnosci)
c. 7 grzechoéw gtéwnych recepcjonisty
d. Jestes w zespole, czyli badz fair
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Hotel Zone Joanna Kuzmicka
tel: 607-92-67-91
email: biuro@hotelzone.pl

HOTEL ZOME

Szkolenie 2 — dniowe kadry kierowniczej
,Ksztattowanie kompetencji managerskich”

PROGRAM SZKOLENIA

1. Funkcje managerskie
Od réznego rozumienia funkcji managera w zaleznosci od dziatu hotelowego

do zdefiniowania cech wspdlnych kazdego managera.
a. Rola managera w procesie zarzagdzania — do informowania, planowania,
motywowania, kontrolowania po wspieranie, ocenianie.
b. Wyznaczanie celdw i zadan
i. Sposoby ustalania celéw
ii. Definiowanie celéw SMART
c. Delegowanie — obowigzkowe i fakultatywne

2. Motywowanie pracownikow
Motywowanie dla réznych poziomdw skomplikowania i zréznicowania obowigzkdéw pra-

cownikow. Pracownik jako czes$¢ catosci hotelu, a nie tylko cztonek konkretnego zespotu.
a. Motywowanie a potrzeby zyciowe i zawodowe pracownikow
b. Motywacja pozytywna i motywacja negatywna
c. Motywatory pozaptacowe
d. Podziat pracownikow wg modelu Herseya i Blancharda — chce / potrafi

e. Zdemotywowany pracownik

3. Komunikacja z pracownikami
Manager liniowy a jego zespot. Dyrektor hotelu a podlegty zespdt managerdow liniowych.
Manager liniowy, czyli rownoczes$nie pracownik i manager.
a. Informacja zwrotna
i. Sposoby chwalenia
ii. Konstruktywne udzielanie krytyki i oceny
iii. Manipulacja i perswazja — wywieranie wptywu na ludzi
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b. Stuchanie
i. Techniki stuchania
ii. Zaktécenia stuchania
c. Rozmowa z pracownikiem
i. Dopasowanie przekazu do typdw pracownikow
ii. Przekazywanie celéw, monitorowanie wykonania
iii. Rozmowy o problemach i rozmowy podsumowujgce

4. Budowanie zespotu

Budowanie zespofu jako proces ciggtego reagowania na zmieniajacg sie rzeczywistosé.
Stary pracownik hotelu w nowej funkcji albo nowym miejscu, to nowy zespot.
a. Fazy budowania zespotu

b. Style przywddcze w poszczegdlnych fazach budowania zespotu
c. Efektywne sposoby egzekwowania wspdlnych ustalen
d. Podziat rol w zespole

Zapraszam do rezerwacji terminu szkolenia wewnetrznego Panstwa personelu

Joanna Kuzmicka
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