Kadry hotelarst\fua i gastronomii

PROGRAM SZKOLENIA NT. PROFESJONALNEJ OBSLUGI
GOSCIA HOTELOWEGO NA RECEPCJI

WPROWADZENIE

Program obejmuje zagadnienia dotyczace wiedzy i umiejetnosci zawodowych pracownika

recepcji hotelowej w zakresie standardow profesjonalnej obshugi goscia hotelowego na recepcji.

CELE SZKOLENIA

Realizacja programu szkolenia pozwoli na osiggnigcie nastgpujacych celéw ogélnych
ksztalcenia, takich jak:

e poznanie standardéw pracy pracownikow recepcji w obiekcie hotelarskim,

¢ zdobycie pewnosci siebie podczas wykonywania pracy zawodowej,

e zdobycie umiejetnosci pracy w zespole.
Po ukonczeniu szkolenia jego uczestnicy beda przygotowani do wykonywania nastepujacych

zadan zawodowych:

e obstuga gosci hotelowych na recepcji.

Cele szczegolowe:



poznanie standardow i nabycie przez uczestnikow umiejetnosci profesjonalnej obstugi goscia
na recepcji,

nabycie umiejetnosci profesjonalnego podejécia do goscia majace na celu zwigkszenie
poziomu zadowolenia goscia,

nabycie umiejetnosci w nawigzywaniu i podtrzymywaniu kontaktu z gosciem w celu budowy
dhlugoterminowych, dobrych relacji z gosciem,

nabycie umiejetnos$ci efektywnego rozwigzywania sytuacji trudnych, konfliktowych oraz
reklamacyjnych wystepujacych w codziennej praktyce zawodowej,

nabycie umiej¢tnosci uprzedzania potrzeb i Zyczen goscia oraz sposobu przewyzszania

oczekiwan goscia.

Po ukonczeniu szkolenia uczestnicy bedq posiadaé¢ nastepujace umiejetnosci:

okreslanie struktury organizacyjnej recepcji i obowigzkoéw pracownikow recepciji,
charakteryzowanie profesjonalnych zachowan i wygladu pracownika hotelu,
przygotowywanie oferty hotelarskiej,

przyjecie 1 potwierdzenie rezerwacji telefonicznej oraz pisemnej,

wykonanie zgodnie ze standardami czynnosci zwigzanych z przyjeciem, pobytem oraz
pozegnaniem goscia w hotelu,

przygotowywanie dokumentacji zwigzanej z kompleksowa obstuga goscia na recepciji,
rozrdéznianie rodzajow i typow gosci hotelowych,

okreslenie oczekiwan gosci hotelowych,

reagowanie na skargi gosci zwigzane z pobytem w hotelu, zgodnie obowigzujacymi

zasadami.

SRODKI DYDAKTYCZNE

literatura specjalistyczna, internet, czasopisma branzowe,
przepisy prawa, w szczegdlnosci: ustawa z dnia 29 sierpnia 1997r. o shugach turystycznych,
przyktadowe procedury dotyczace standardow 1 technik obstugi goscia w hotelach
sieciowych,
przyktadowe zakresy obowigzkéw pracownikow recepciji,
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e foldery, materialy informacyjne i promocyjne obiektow hotelarskich,
e filmy obrazujace pracg w hotelu,
e scenariusze scenek do odegrania, instrukcje do ¢wiczen i teksty przewodnie,

e projektor multimedialny, flipchart, tablica.

METODY I TECHNIKI NAUCZANIA

e wyklad, omdéwienie,

e praca z tekstem zrodtowym,

e dyskusja dydaktyczna,

e prezentacja, pokaz,

¢ metody aktywizujace (burza moézgow, inscenizacja, odrywanie rol),

e (¢wiczenia praktyczne.

FORMY PRACY

e praca calej grupy - zajecia winny odbywac si¢ w grupie max 12 osobowej,
e praca w podgrupach,
e praca w parach,

e praca indywidualna.

SPRAWDZANIE WIEDZY I OCENA

Sprawdzanie i ocena osiagni¢¢ bedzie prowadzona systematycznie podczas realizacji programu
nauczania. Ocenie podlega¢ beda zaréwno wiadomosci, umiejetnosci jak 1 postawa,
zaangazowanie 1 samodzielno$¢ uczestnikow. Sprawdzanie 1 ocena nastagpi za pomoca

zadawanych pytan, testow i ¢wiczen praktycznych.
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Umiejetnosci praktyczne beda sprawdzane poprzez obserwacje pracy w trakcie realizacji
¢wiczen. Podczas obserwacji czynnosci uczestnika kursu i dokonywania oceny jego pracy bedzie
zwracana uwaga na: postugiwanie si¢ terminologia zawodowa, stosowanie zasad kultury
osobistej 1 etyki zawodowej, umiejetno$¢ interpretowania, analizowania, taczenia zdarzen i
faktow w zwigzki przyczynowo-skutkowe.

Ocena jest informacja zwrotng, ktéra winna uswiadomic¢ uczestnikom poziom ich osiggni¢¢ oraz
zachgca¢ do systematycznej pracy, samokontroli i samooceny.

W ocenie koncowej begdzie uwzglgdniony wynik wszystkich stosowanych przez nauczyciela
metod sprawdzania stopnia opanowania wiadomos$ci 1 umiej¢tnosci okreslonych w celach

ksztalcenia oraz wynik testu koncowego.

PLAN NAUCZANIA

LICZBA
LP. TEMAT GODZIN
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Wstep do hotelarstwa oraz struktura organizacyjna recepcji:
- klasyfikacja 1 kategoryzacja obiektow hotelarskich oraz tancuchy i systemy
hotelowe,
- definicja, cechy, podziat i jakos$¢ ustug hotelarskich,
- struktura organizacyjna obiektu hotelarskiego,
- jednostka mieszkalna- pojecia, funkcje, rodzaje oraz pomieszczenia ogdlnego
uzytku,
- wyposazenie obiektu hotelarskiego zgodnie z wymogami kategoryzacyjnymi,
-struktura organizacyjna recepcji i stuzb parterowych oraz zakresy obowigzkow
pracownikow,
-zespot recepcyjny- funkcje i wyposazenie,
- procedury i czynnos$ci zwigzane z cyklem obstugi goscia:

e zameldowanie gos$cia- check- In,

e obsluga w trakcie pobytu goscia,

e wymeldowanie goscia- check- out,

e rozliczanie kosztoéw pobytu goscia

8,0

Standardy profesjonalnej obstugi:
- dokumentacja recepcji dotyczaca kompleksowej obstugi goscia,
- rezerwacja ustug hotelarskich,
- standardy profesjonalnej obstugi:
e gwarancja zadowolenia goscia,
e uzywanie zwrotow grzecznosciowych,
e sprawdzanie zadowolenia,
e podzigckowania za skorzystanie z ustug.

- obstuga gosci specjalnych.

8,0
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3. |Strategie postgpowania w sytuacjach trudnych 1 konfliktowych oraz 16,0
odpowiedzialno§¢ materialna pracownikow:
- przewyzszanie oczekiwan i personalizacja pobytu,
- wspotpraca recepcji z dzialem utrzymania porzadku i czystosci, gastronomig,
dziatem technicznym, ochrony i administracjg hotelowa; wspotpraca w dziale(
praca zespotowa),
- postgpowanie pracownikOw z rzeczami pozostawionymi przez goscia oraz
odpowiedzialno§¢ materialna pracownikow,
- strategie postepowania pracownikOw z rzeczami pozostawionymi przez
goscia praz odpowiedzialno§¢ materialna pracownikow,
- strategie postgpowania w sytuacjach trudnych i konfliktowych:

e skargi go$ci szansa na usprawnienie obshugi 1 polepszenie jako$ci

$wiadczonych ushug,

e standardy postgpowania w sytuacjach reklamacyjnych,
- sylwetka profesjonalnego recepcjonisty,
- ochrona danych osobowych gosci hotelowych,
- kodeks etyki zawodowej,

- ¢wiczenia.

Razem 32

PRZYKEADOWE CWICZENIA

e Gos$¢ zwraca si¢ na recepcj¢ z problemem. Uczestnicy przedstawiaja scenki jak zajac sie
gosciem i rozwigza¢ problem.
o Cwiczenie z komunikacji werbalnej i niewerbalnej na przykladzie powitania goscia —
uczestnicy prezentuja wiasciwe i niewlasciwe sposoby powitania goscia.
e Przygotowanie potwierdzenia rezerwacji — uczestnicy przygotowuja potwierdzenie w formie
e-maila.
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e Rozmowa z gosciem — uczestnicy przedstawiaja scenki, np. telefoniczne przyjecie i realizacja
zamOwienia na budzenie; rozmowa bezposrednia dot. udzielenia informacji go$ciowi nt.

obiektu, ustug dodatkowych, restauracji, jak spedzi¢ ciekawie popotudnie i wieczor.

CENA:
173 zt brutto/osobg¢ bez noclegow
218 zV osobg z noclegami

WARUNKI OFERTY:
Oferta obowiazujg przy grupie maksimum 15 osobowe
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