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Doskonały Recepcjonista - szkolenie dla pracowników recepcji

... bo nigdy nie ma drugiej szansy, aby zrobić dobre pierwsze wrażenie na gościu
[image: image1.jpg]
Praca w hotelu polega przede wszystkim na świadczeniu usług przez ludzi dla ludzi. Recepcja określana często jako „serce” hotelu jest miejscem zwykle pierwszego kontaktu z gościem. Odpowiednio przygotowany, profesjonalny personel recepcyjny, który potrafi sprostać potrzebom 
i oczekiwaniom gości, dbając jednocześnie o interesy i wizerunek hotelu stanowi zatem podstawę do wdrożenia systemu zarządzania jakością usług. Systemu, który w polskim hotelarstwie stał się powszechnie oczekiwanym, wręcz niezbędnym.

Korzyści dla Uczestników szkolenia:

Uczestnictwo w zajęciach teoretycznych i praktycznych pozwoli na doskonalenie umiejętności obsługi gościa, poznanie zasad właściwej organizacji pracy i technik pracy, wyrobienie poczucia etyki 
i estetyki zawodowej, zapoznanie się z uwarunkowaniami wynikającymi z obowiązujących przepisów prawnych.

Szkolenie szczególnie polecamy dla:

Na szkolenie szczególnie zapraszamy pracowników działów recepcji oraz rezerwacji w obiektach hotelowych. Mogą w nim uczestniczyć również kierownicy, menadżerowie, właściciele pragnący pogłębić swoją wiedzę nt. standardów pracy w recepcji, a także osoby rozpoczynające karierę 
w hotelarstwie.
Metodyka zajęć:

Wykład, konwersatorium, ćwiczenia, scenki rodzajowe.

Program szkolenia:

1. Rola i znaczenie recepcji w hotelu

· recepcja - dział tworzący początkową i często jedyną opinię o hotelu

· kreowanie pozytywnego wizerunku firmy
· osoba recepcjonisty

· wymagania pracodawcy - kwalifikacje, niezbędna wiedza, pożądane umiejętności

· wygląd zewnętrzny, umundurowanie

· standardy i wzorce zachowań
2. Prawidłowa organizacja pracy w recepcji

· wieloobowiązkowość pracowników recepcji – podział na stanowiska
· zasady współpracy z pozostałymi działami
· prowadzenie dokumentacji

· ewidencja - wymogi prawne obowiązku meldunkowego

· dokumenty i formularze obowiązujące w recepcji - prawidłowy obieg

· formułowanie pism oficjalnych wysyłanych listem, faksem, mailem
· rezerwacja - organizacja działu lub realizacja przez recepcję

· dostępność do oferty hotelu - kanały i źródła rezerwacji

· rezerwacje wstępne, zapytania i rezerwacje właściwe

· rezerwacje gwarantowane i niegwarantowane

· system prowizji i rabatów, prawo do zniżek, programy lojalnościowe

· realizacja usług dodatkowych

3. Profesjonalna obsługa klienta przez telefon

4. Psychologiczne aspekty obsługi gości hotelowych

· charakterystyka typów i profili psychologicznych

· charakterystyka potrzeb gościa

· zachowanie w sytuacjach trudnych i konfliktowych

· pokonywanie zastrzeżeń i obiekcji gości – reklamacje, interwencje
· stosowanie technik pracy i rozmowy z gościem zadowalających obie strony
· „granice ustępstw”

· techniki sugestywnej sprzedaży
5. Etyka w zawodzie

6. Podstawy prawne dotyczące pracy w recepcji w zakładzie hotelarskim

· obowiązki hotelu wynikające z Kodeksu Cywilnego, dotyczące rzeczy wniesionych 
do hotelu

Szkolenie prowadzi:

Michał Walczak – absolwent Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, przez 13 lat związany zawodowo 
z Hotelem Pod Orłem w Bydgoszczy, gdzie pracował m. in. na stanowisku kierownika recepcji 
i rezerwacji, obecnie jest dyrektorem Hotelu City w Bydgoszczy, wykładowca w Wyższej Szkole Gospodarki w Bydgoszczy i w Policealnej Szkole KOLFER w Bydgoszczy, posiada uprawnienia pedagogiczne i duże doświadczenie w prowadzeniu szkoleń, odbywał praktyki i staże w hotelach 
w Polsce i zagranicą, brał udział w szkoleniach realizowanych przez polskie i zagraniczne instytucje 
z zakresu m. in. organizacji, zarządzania, sprzedaży, ratownictwa medycznego, aktywnie uczestniczy 
w konferencjach naukowych, autor publikacji w wydawnictwach naukowych i artykułów prasowych.
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Zgłoszenie prosimy przesłać faksem (52 522 21 31), bądź listownie na adres Centrum Doskonalenia Kadr

Formularz zgłoszeniowy

Nazwa szkolenia: Doskonały Recepcjonista – szkolenie dla pracowników recepcji

Termin i miejsce szkolenia: 05-06.03.2012, Poznań, Ilonn Hotel, ul. Szarych Szeregów 16
Wariant szkolenia:
     bez zakwaterowania

dodaj nocleg ze śniadaniem

     dodaj nocleg i pełne wyżywienie

Dane zgłaszającego

...........................................................................................................................................................................................................

Imię i Nazwisko, Stanowisko

...........................................................................................................................................................................................................

Firma (nie dotyczy osób prywatnych)
........................................................
     .................................................................
             .........................................................
Telefon


      E-mail




Faks
Zgłaszane osoby

	
	Imię i Nazwisko
	Stanowisko

	1
	
	

	2
	
	


Dane do faktury

...........................................................................................................................................................................................................

Pełna nazwa firmy   lub   Imię i Nazwisko

...........................................................................................................................................................................................................

Adres (kod, miasto, ulica, numer domu, numer lokalu)
NIP ............................................................
· przesłanie wypełnionego formularza jest równoznaczne ze zgłoszeniem uczestnictwa w szkoleniu i zostaje przez nas potwierdzone telefonicznie lub pisemnie

· prosimy o dokonanie wpłaty na konto bankowe firmy CEDEKA kwoty określonej w ofercie (zgodnie z wybranym wariantem szkolenia), nie później niż na 5 dni przed rozpoczęciem szkolenia

· organizator ma prawo odwołać każde szkolenie, na które nie wpłynie zakładana minimalna ilość zgłoszeń;
w przypadku odwołania szkolenia z winy organizatora, wpłacona należność za szkolenie zostaje zwrócona

„CEDEKA” Centrum Doskonalenia Kadr

Bank Zachodni WBK S.A. I Oddział w Świeciu, nr 10 1090 1678 0000 0001 0512 4336

Zgadzam się na przetwarzanie moich danych osobowych przez „CEDEKA” Centrum Doskonalenia Kadr do celów związanych 
z organizacją szkoleń - zgodnie z ustawą o ochronie danych osobowych (Dz. U. Nr 133, poz. 883  z 1997 r.)

        .......................................................................



...................................................................

         pieczęć firmowa /nie dotyczy osób prywatnych/




podpis osoby zgłaszającej
Fiszka informacyjna





Doskonały Recepcjonista - szkolenie dla pracowników recepcji








Termin:   05-06.03.2012





Miejsce:   Poznań, Ilonn Hotel, ul. Szarych Szeregów 16





Czas trwania szkolenia:	2 dni (16 godzin lekcyjnych)


Godziny zajęć:


Dzień I	1100 - 1800


Dzień II	  900 - 1600





Cena szkolenia:   580 zł za 1 osobę


obejmuje:


uczestnictwo w zajęciach


2 obiady


przerwy kawowe


skrypt obejmujący wiadomości przekazane w trakcie zajęć szkoleniowych


certyfikat potwierdzający ukończenie szkolenia (w języku polskim i angielskim)


pomoc i konsultacje po szkoleniu





Cena szkolenia z 1 noclegiem, 1 śniadaniem i 2 obiadami:	   720 zł za 1 osobę





Cena szkolenia z 1 noclegiem, 1 śniadaniem, 2 obiadami i 1 kolacją:   750 zł za 1 osobę





Uczestnikom szkolenia oferujemy zakwaterowanie w komfortowych, dwuosobowych pokojach wyposażonych w łazienkę, TV LCD, telefon, szybkie, bezpłatne łącze internetowe.�W kompleksie hotelowym do dyspozycji pozostają: restauracja oraz GRATIS - ekskluzywne studio sauny, parking.





Zapewniamy specjalny rabat:


przy zgłoszeniu więcej niż jednej osoby


(szczegóły w zamówieniu on-line na www.cedeka.pl)


dla absolwentów innych szkoleń realizowanych przez Centrum Doskonalenia Kadr CeDeKa





W celu dokonania zgłoszenia należy wypełnić i wysłać formularz zgłoszeniowy dostępny na stronie internetowej w trybie on-line lub w formatach word i pdf.





Zapraszamy do uczestnictwa
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