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CELE STAWIANE PRACOWNIKOM
HOTELU:

1. Zaoferowanie szerokiego wachlarza ustug w
zakresie obstugi gosci

2. Zindywidualizowany sposob traktowania gosci
(indywidualnych, grupowych)
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3.Uzyskanie jak najwigckszych dochodow ze
sprzedazy ustug

4 .Oferowanie ustug na wysokim poziomie w
celu pozyskania statych gosci

5. Kreowanie nowych wzorcoOw profesjonalnej 1
kulturalnej obstugi gosci
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6. Ciggte analizowanie 1 uaktualnianie oferty
7. Maksymalizacja sprzedazy.
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POSTAWA PERSONELU:

1. Fachowosc¢ w technice obstugi
2. Serdecznos¢

3. Uprzeymosc 1 takt

4. Inicjatywa 1 uczynnosc

5. Dyspozycyjnosc

6. Punktualnosc

7. Skutecznosc
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8. Dyskrecja 1 uprzejmos¢

9. Higiena osobista

10. Skupienie si¢ na gosciu 1 jego potrzebach
11. Kontakt wzrokowy 1 usmiech

12. Zaangazowanie 1 entuzjazm w zachowaniu

13. Nastawienie na czerpanie przyjemnosci z
wykonywania pracy.
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OGOLNE FUNKCJE OBSLUGT:

1. Przyymowanie rezerwacji

2. Przygotowanie obiektu (stanowisk pracy) do
obshugi 1 przyjecia gosci

3. Witanie gosci

4. Obstuga gosci

5. Dbanie o prawidtowg atmosfer¢ 1 standard
obstugi podczas catego pobytu gosct w hotelu
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6.Wystawianie rachunkow 1 prowadzenie
ewidenc)i korzystania z ushug przez gosci

7.Pozegnanie gosci

8. Rozliczanie wpltywow ( zamkniecie kasy 1tp.)

9. Podnoszenie kwalifikacji zawodowych oraz
c¢wiczenie umiejetnosci.
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CZEGO NIE WOLNO PRACOWNIKOM HOTELU :

1. Pali¢ tytoniu oraz spozywac jakichkolwiek positkow
w miejscach do tego niedozwolonych

2. Opuszczania stanowiska pracy (rewiru) w czasie
pracy oraz wychodzenia poza hotel bez wiedzy 1
zgody przetozonych

3. Rozmowy z innymi pracownikami w obecnosci gosci

4. Korzystania ze sprzetu 1 Wyposazema
przeznaczonego wylgcznie dla gosci

5. Przyyjmowania prywatnych gosci
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/ZA CO ODPOWIADA PRACOWNIK :
1. Za przygotowanie swojego miejsca (rewiru)

pracy

2. Za przygotowanie dodatkowego sprzetu , tak
aby podczas swiadczenia ustug maksymalnie
koncentrowac si¢ na obstludze gosci
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3. Za jak najlepsza obstuge gosci wedtug
ustalonych w hotelu standardow

4. Udzielanie konieczne) pomocy innym
pracownikom

4. Bez zbednej zwloki Swiadczenie ustug

5. Informowanie przetozonych o,,trudnych”
gosclach
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PROCEDURY DOTYCZACE WYGLADU
ZEWNETRZNEGO PRACOWNIKA
HOTELU :

% Jednolity stroj, dopasowany do wystroju

hotelu, ustalony odpowiednio dla kobiet 1
mezczyzn

% Noszenie 1identyfikatorow w trakcie

wykonywania obowi1gzkow stuzbowych
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% (Ograniczenie noszenia bizuteril

+» Elegancki wyglad, zadbane wlosy 1 rece, bez

ekstrawaganckich fryzur, stonowany makijaz u
kobiet

%+ Odpowiednie, nie sportowe obuwie
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WYGLAD STANOWISKA RECEPCYJNEGO:

+ Wykonane zgodnie z wymogami kategoryzacyjnymi

oraz zasadami ergonomii

% Zgodne ze stylem 1 estetyka hollu

% Winno zapewnia¢ wglad pracownikOw recepcjt w

przestrzen od wejscia az do c13gow komunikacyjnych
(winda, schody itp.).

% Napis RECEPCJA oraz funkcjonalne stanowiska

consierge, kasjera 1tp
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+ Miejsce na dekoracje, foldery, zegary, cennik,

tabele kursow 1tp.

+ Informacje o regulaminie hotelowym, o

akceptacji kart kredytowych, sejfie, depozycie
1itp..
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WYPOSAZENIE RECEPCJI :

+ Telefon do Igcznosci wewngtrzney 1

zewnetrznej; komputer wraz Z
oprogramowaniem 1 oprzyrzgdowaniem, fax.,

% Tablica informacyjna dla gosci

¢+ Materialty informacyjne (foldery, ksigzki

telefoniczne, rozktady jazdy itp.)
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% Spis telefonow ratunkowych oraz

informacyjnych

+ Spis hoteli w miejscowosci

% Codzienna prasa 1tp..
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PODSTAWOWE ZASADY
FUNKCJONOWANIA RECEPCIJI:

% Czynna catg dobe
+ Pracownik recepcji1 zawsze obecny na

stanowisku

% Pracownicy recepcji posiadajg znajomosc

jezykow obcych

+ Pracownik zna hotel, 1losC 1 rodzaj pokot,

rodzaje swiadczonych ustug.
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+» Pracownik zna procedury obstugi goscia

+» Pracownik jest kompetentny, nigdy nie odsyta
goscia bez zatatwienia jego sprawy - (prosby)
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PODSTAWOWE UMIEJETNOSCI
PRACOWNIKOW RECEPCJI HOTELU:

+ KONCENTRACJA UWAGI NA GOSCIU:

. Wyshuchaj goscia

. Use positive body language

. Avoid negative body language
. Nawigz kontakt wzrokowy
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. USmiechaj si¢

. ,,Zauwaz’ goscia natychmiast
. Dbaj o mity ton glosu

. ,,GosS¢ ma zawsze racjg”
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» EFEKTYWNA OBStL.UGA:

. nie kaz gosciow1 czekac

. zadbaj o doktadnos¢ informacji
. trzymaj si¢ tematu rozmowy

. nadgzaj za tematem rozmowy

. przedstaw rozne rozwigzania

. odpowiadaj na pytania
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» DOWARTOSCIOWANIE GOSCIA”:
. ,,zauwaz’ goscla natychmiast

. Uzywaj nazwiska goscia

. Stuchaj goscia 1 nie przerywaj mu

. Zawsze traktuj goscia jako osobe dorosta.



JAK BYC HOTELARZEM

+ ITWORZENIE WZAJEMNEGO

POROZUMIENIA

. Stuchaj goscia 1 nie przerywaj mu

. Przepros go 1 odpowiadaj, uzywajac stow
Swiadczacych o twoim zrozumieniu sytuacji, w
jakiej si¢ znalazt

. Pozwol gosciowi ,,wygadac si¢”, a nastepnie
przystap do rozwigzania problemu
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+ OKRESLENIE POTRZEB GOSCIA:

- zadawaj odpowiednie pytania

- Krotko stresc sprawe
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+ DOSTARCZANIE WYJASNIEN I

INFORMACJI :

. Wykazuj si¢ stalg 1 kompetentng gotowoscig
do udzielania pomocy

. Wykonuj szeroko pojete procedury ,,I” tak w
odniesieniu do hotelu jak 1 jego otoczenia,
miasta, regionu
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+ SKIEROWANIE SPRAWY DO
PRZEELOZONEGO :

- Po wystuchaniu goscia wyjasni) mu, ze 1nna

osoba pomoze mu lepiej niz ty,

. Przedstaw mu te osobe 1 zreferuj jej problem z

punktu widzenia goscia.



JAK BYC HOTELARZEM

+ INFORMOWANIE O USstUGACH

SWIADCZONYCH PRZEZ HOTEL :
. CO HOTEL OFERUJE ?
. KIEDY OFERUJE ?( godz. ,dzien)

- WJAKIEJ CENIE ?
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Praktyczna obsluga gosci :

» Recepcjonista obstuguje gosci oraz rozmawia z
nimi zawsze stojac!

1 PRZYJECIE GOSCIA DO HOTELU:
v zauwazenie goscla przez recepcjoniste
1 powlitanie go z usmiechem
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v Ustalenie w rozmowie:
=0 Czy byla wczesniejsza rezerwacja

# Ustalenie zyczen goscia co do rodzaju pokoju,
jego usytuowania, wersji dla palgcych 1
niepalacych,

#» Ustalenie czasu pobytu w hotelu

#» Zapytanie o forme ptatnosci
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Przekazanie informacji o ustugach hotelu 1
gastronomil

W trakcie zameldowania sprawdzenie daty urodzenia
( np. w celu zastosowania procedury VIP 1 ztozenia
Zyczen)

Wreczenie karty pobytu oraz klucza, dyskretne
wskazanie numeru pokoju w raz z zyczeniami mitego
pobytu,

Wezwanie portiera w celu zaniesienia bagazu
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¢ PROCEDURA W PRZYPADKU
OCZEKIWANIA GOSCIA NA
OTRZYMANIE POKOJU:

1 W przypadku, kiedy gos¢ zmuszony jest przez
hotel do oczekiwania na przydzial pokoju
,,opozniona usluga” pomimo wczesniejsze]
potwierdzone] rezerwacji, pracownik recepcii
powinien:
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v Wyjasni¢ powod opoznienia, przeprosi¢ goscla oraz
poinformowa¢ go 0  orientacyjnym  czasie
oczekiwania

v ZaproponowaC przechowanie bagazu oraz wskazac
mozliwos¢ odSwiezenia si¢, przebrania, odpoczynku

v Zaproponowa¢ gosciowl zimne 1/lub gorace napoje, a
w przypadku dtuzszego oczekiwania ( np.ponad 1,5
godz.) goragcy positek na koszt hotelu)
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v Natychmiast zaja¢ si¢ sprawa
Zrozumienie goSClowl, przeprosic go

, Okazac

v Natychmiast po usunieciu ,,0opOznienia”
obstuga hotelu jeszcze raz przeprasza goscia,
wykonuje procedure ,,check 1n” oraz dzigkuje
za okazang cierpliwosc
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OBSLUGA GOSCIA W TRAKCIE JEGO
POBYTU W HOTELU:

0 Przestrzeganie procedury wydawania kluczy:
za okazaniem karty pobytu, natychmiastowe
usuwanie kluczy z lady recepcyjne; do
klucznicy, dyskretne wypowiadanie numeru
pokoju
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0 przyyjmowanie zlecen na ushugi dodatkowe,
oraz udzielanie informacji, obstuga telefonow 1
faxow, odbior 1 dostarczanie przesylek 1
wiadomosci dla gosci, zachowanie dyskrecii
korespondencji  (dostarczanie korespondencii
przychodzacej do goscia winno  byc¢
swiadczone natychmiast 1 bezptatnie).
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0 Budzenie: ustuga bezplatna; przyjecie zlecenia
na budzenie to odnotowanie nr pokoju,
godziny budzenia, nazwiska goscia; faktyczna
realizacja ustugi:

Powitanie odpowiednio do pory dnia/nocy
Sprawdzenie nazwiska goscia

Podanie doktadnego czasu, stanu pogody na
zewnatrz hotelu,
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W duzych hotelach lub w przypadku duze;
jednoczesnosci budzen o tej samej godzinie
dopuszcza si¢ budzenie automatem, jednak

przy zachowaniu wyzej wymienionych
procedur.
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Czasam zdarza si¢, ze gos¢C pomimo budzenia
nie odpowilada , nie reaguje na budzenie.
Wowczas recepcjonista lub inna osoba winna
udac si¢ do pokoju w celu sprawdzenia
przyczyny braku reakcji na  budzeniu.
Zachowanie osoby budzacej; winno byc¢ takie
jak np. pracownika stuzby pieter przy wejsciu
do pokoju: trzykrotne pukanie oraz
przedstawienie sie.
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PROCEDURA CHECK OUT
WYJAZD GOSCIA Z HOTELU
Zapytanie goscia czy jest zadowolony z pobytu

Ustalenie zakresu ptatnych ustug, z ktorych gosc
skorzystal

Przedstawienie do wiadomosci 1 akceptacyi
wstepnego rachunku

Ustalenie statusu dokumentu potwierdzajgcego
zaptate

Ustalenie sposobu zaptaty
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PROCEDURA ZAPLATY GOTOWKA

. Wystawienie dokumentu (paragon, faktura)
oraz jego fiskalizacja

. Przyjecie gotowki w pln lub EURO

. Wydanie reszty oraz dokumentu
potwierdzajacego zaptate
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PROCEDURA ZAPLATY KARTA PLATNICZA
. Uzgodnienie kwoty do zaptaty

. Przyjecie karty platniczej, sprawdzenie daty
waznosci, konfrontacja cech karty z dokumentem
tozsamosci

. Wprowadzenie karty do czytnika POS w celu
uruchomienia procedury zaptaty

. Uzyskanie autoryzacji karty oraz kwoty do zaptaty
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. Wydruk vouchera z POS, podpis reczny lub
elektroniczny przez goscia

. Fiskalizacja naleznosci w kasie fiskalnej wraz

z wystawieniem paragonu fiskalnego badz
faktury VAT
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PROCEDURA ZAPLATY PRZELEWEM

. wystawienie faktury VAT wg ustalonych w
firmie-hotelu procedur z adnotacjg kredyt

. Wystanie faktury do platnika z zadaniem
zaptaty we wczesniej ustalonym terminie
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REZERWACJA MIEJSCA/POKOJU/USLUG
HOTELOWYCH

Rezerwacje moga by¢ dokonywane przez calg dobe
telefonicznie, faxem, przez Internet, pisemnie Iub
osobiscie. Kazdy pracownik recepcji hotelowe;
winien posiada¢ umiejetnosci przyjecia rezerwacji, a
hotel powinien mie¢ opracowane odpowiednie
procedury. Pracownicy recepcji powinni:
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Znac¢ wszystkie typy pokoi oraz ich ceny

Zna¢ wszystkie ustugi sSwiadczone w hotelu 1
posiadac¢ wyczerpujace informacje na ich temat

Informowac gosci o warunkach ptatnosci

/Znac¢ topografi¢ hotelu, jego polozenie, mozliwosci
dojazdu itp.,

Sprawnie obstugiwa¢ awizo telefoniczne, {fax.,
komputer, poczte elektroniczng, kase fiskalng, POS

1tp.
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Rezerwacje uwaza si¢ za przyjeta 1 potwierdzong
w nastepujacych przypadkach :

. Telefonicznie — do okreslonej godziny np..
18,00 bez udzielonej gwarancji finansowej, po
ustaleniu nazwiska lub firmy, ktora dokonuje
rezerwacjl , typu pokoju, terminu rezerwacji
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. Pisemnie, fax lub kwestionariusz internetowy,
potwierdzona na  odpowiednim  druku
firmowym, 2z mnazwg 1 adresem hotelu,
numerami telefonow, faxu, nr konta
bankowego, a  potwierdzenie  zawiera:
nazwisko lub firme¢ dla ktorej dokonano
rezerwacji, specyfikacje pokoi (typy, rodzaje
ewentualnie inne ustugi), uzgodnione ceny,
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Forme zaptaty, termin przyjetej rezerwacji od ...
do ..., czytelny podpis pracownika
przyjmujgcego rezerwacie.
W przypadku rezerwacji elektronicznej stosuje
si¢ podpis elektroniczny wraz z numerem
rezerwacil.
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» Rezerwacje dla grup przyymuje si¢ w oparciu
0 ustalenia zawarte w umowach o wspotpracy,
np. z biurem podrozy.

« W procedurach rezerwacji zaleca  si¢
stosowanie zasad zawartych w Praktycznym
Kodeksie Postepowania.
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ROZMOWA PRZEZ TELEFON

Proces obstugi klienta

) =

Pracownik hotelu Gosc¢ hotelowy
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» Otwarcie rozmowy: pierwsze 10 sekund, 10
stow, decyduje o wrazeniu, odbior telefonu po
2-3 dzwonkach, jezeli my dzwonimy to
powinnismy si¢ przedstawi¢, wiedzie¢ w jakiej
sprawie dzwonimy, jakie mamy zadac pytanie,
zaplanowanie zakonczenia rozmowy
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ODBIOR INFORMACIJI OD GOSCIA

« PRZEDSTAW SIE: hotel ....... Nazwisko 1
imi¢ ...... stanowisko ..... W czym moge
pomoc ?

» Stawia) pytania otwarte zaczynajace si¢ od
stow: gdzie? Co? Jak? W czym? Kkiedy?...
To =zmusza do wudzielenia konkretnych
informaciji 1 sprzyja wlasciwemu zrozumieniu.
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« Stosuj aktywne stuchanie — dawaj; werbalne
oznaki, ze jestes 1 sluchasz, sprawdzaj, czy
zrozumiates wypowiedz goscia.

« Unikaj odsytania goscia do innego dzialu czy
0soby



JAK BYC HOTELARZEM

ZAKONCZENIE ROZMOWY

» Pozegnaj sie zyczliwie
» Stuchawke odtoz dopiero, gdy zrobi to two;
rozmowca - gosc.
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Bariery komunikacyjne w trakcie prowadzenia
rozmow telefonicznych:

Ocenianie: pan ni€ ma racji

Wyrazanie wilasnej opinii: ja, mnie, mi

Nie obwiniaj klienta (wez odpowiedzialnos¢ na
siebie)

Nie uogodlniaj, (to wszystko jest zte)

Nie radz

Nie przerywaj zdania (nie stosuj pytan inwazyjnych)
Nie udzielaj informacji negatywnie, formutuj je
pozytywnie
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TRUDNE ROZMOWY

KLIENT agresywny - wyshluchaj go, przedstaw
swO] punkt widzenia, pamietaj, ze do klotni
potrzebne s3 dwie osoby !

HOTELARZ NIGDY NIA NIE JEST !
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DZIEKUJE ZA MILE I TWORCZE
SPOTKANIE



