


SUGESTYWNA SPRZEDAZ

0 Wzrost oczekiwan Gosci a rozwijajaca si¢
konkurencja

0 Potrzeba profesjonalizmu personelu
hotelowego

0 Nowe techniki obstugi Goscia Hotelowego



SUGESTYWNA SPRZEDAZ

» Sugestywna sprzedaz to :

= Stworzenie 1 przekazanie odpowied
propozycji

» Wiasciwemu Gosciowi

« We wiasciwym czasie
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Goscie majg bardzo czesto duzyswybor
Goscie nie maja odwagi skorzystac z.ezegos
nowego

0 Z tego wynika , ze sg bardziej podatni na
sugestie.

0 Propozycje musza by jak zawsze naturalne,
a goS¢ mus1 mie¢ odczucie, ze podjat dobrg
decyzje!
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Hotelarz musi aby rekomendujgc produkt
nie narzucat go !

Pracownik powinien sygnalizowac¢ swoim
zachowaniem :

Jestem tu po to , aby Pani /Panu pomoc.

Takie zachowanie pozwala zdoby¢ zaufanie 1
akceptacje Goscia.



SUGESTYWNA SPRZEDAZ

Sugestywna sprzedaz to takze
rozwigzywanie problemow Gosci.

Goscie czesto nie wiedza czego chea

W sprzedazy wazne jest nie tylko co si¢
sprzedaje . ale 1 w jaki sposob.
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Rola obstugi w sprzedazy..

W procesie sprzedazy obstuga to pomoc
Gosciom w podjeciu decyzji w najbardziej
optymalnym skorzystaniu z oferty za
wynegocjowang ceng.

Obstuga musi by¢ : kompetentna, szybka,
rzetelna, przyjacielska, sprawna 1 grzeczna.
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Zasady sugestywnej sprzedazy
Nalezy wiedziec, kiedy podjac stosowanie
sugestywne] sprzedazy (nie wszyscy Goscie
sg podatni 1 oczekujg sugestii)

Jezel1 Goscie si¢ wahaja przy wyborze — 0
dobry moment.
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Uprzejmosc
Uprzejmosc jest nieodzowng €zescia
okazywanej goscinnosci
Gos¢ nic nie musi !
UprzejmosC wyraza si¢ w postawie 1
wyrazie twarzy hotelarza, w

powitaniu,sposobie rozmowy z Gosciem,
oraz przy pozegnaniu
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Synonimami uprzejmo
1. Grzecznosc¢
2. Delikatnosc¢
Przeciwienstwo :
1. Ostrosc
0. Szorstkos¢
3. Brak szacunku,
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,KTO NIE ZNA SIE NA GRZECZNOSCI, NIE
WART MIEC U SIEBIE GOSCI’

,,INic nie jest tak cenne i nic nie kosztuje tak
tanio jak UPRZEJM O S C ,,

Cervantes.
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Oczekiwania Gosci wzgledem Hotelarzy na
przetomie wiekow :

Kontakt z inteligentnym, rozumiejgcym
potrzeby Goscia 1 pelnym imwencji
hotelarzem — to prawdziwa przyjemnosc
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Takt

Taktowne zachowanie pracownikow hetelu
oznacza umiej¢tnosc unikania wszystkiego:
co moze Goscia urazi€

Nalezy unikac¢ zwrotow obojetnych 1
chtodnych
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Najczescie] popetniane btedy w kemunikacii
z Gosciem

Zadawanie pytan, na ktore Gos¢ moze
odpowiedzie¢ ,,nie” lub ,,tak” bez
uwzglednienia w zdaniu alternatywy
(mozliwosci wyboru)
Oskarzanie nieobecnych (np.. Kolega ze
zmiany, szef 1tp.)
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Narzekanie np..: nie wiem bo nie.pozwalajg
nam kosztowac dania

Uzywanie zbednych argumentow, aby sie
usprawiedliwi¢ (kolega byt dzis troche
roztargniony..)

Zawstydzanie Gosci np.. Poprawianiem ich
stow 1 wypowiedzi ....

Czekanie az GoSC sam poprosi o ...



SUGESTYWNA SPRZEDAZ

Dobry pracownik hotelu jako sprzedawca
musi:

Natychmiast dostrzega¢ swoich Gosci

Zwracac si¢ do nich uprzejmie 1 otwarcie

Tworzy¢ atmosfere zaufania 1 sympatii

/Znac zakres oferowanych ustug

Obstugiwac Gosci dajac wyraz zadowolenia
Z pracy
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Praca w hotelu to sprzedawanie ustug, ktora
jest kwestig nastawienia :

Do pracy
Do firmy w ktorej pracujemy
Do Goscia

Do siebie samego
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Aby skutecznie sprzedawac — hotelarz musi :
/Znac produkt hotelu
Znac¢ Goscia (indywidualny, grupowy,
krajowy, obcokrajowiec, pogodny, smutny,
turysta, biznesmen, 1tp.)
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Sita sugestywne] sprzedazy:

Goscie cheg by¢ zaskakiwani, a profesjonalna
firma hotelarska, posiadajaca odpowiednie
zaplecze techniczne 1 technologiczne “oraz
dobra, wykwalifikowang kadre — to wiclka
szansa, by wygra¢c z konkurencja, by
odnies¢ sukces rynkowy .
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Wyglad zewngtrzny 1 ubranie wipracy :
Pracownik hotelu jest zawsze elegancki, schludny
1 zadbany, ma dobrze utrzymane wlosy 1rece
Mezczyzni majg wlosy krotko ostrzyzone, zarost
gtadko ogolony

Kobiety nie noszg ekstrawaganckich fryzur, dugie
wtosy majg upiete, nie stosujg ostrego makijazu
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Noszenie bizutern1 ograniczone jest do
minimum
W czasie wykonywania obow1gzkow

stuzbowych wszyscy pracownicy noszg
ubrania stuzbowe oraz identyfikatory

Identyfikator winien zawiera¢: logo hotelu,
stanowisko, 1imi¢ lub foto pracownika
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Cel pracy:
State osigganie 1 utrzymywanie wysokiego
poziomu obstugi Gosci w hotelu

Godne 1 profesjonalne ksztaltowanie
wizerunku firmy — swojego zaktadu pracy
poprzez odpowiednia postawe 1 zachowanie
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Podstawowe obowigzki:

Bezwzgledne przestrzeganie procedur obstugi
ustalonych w hotelu

State doskonalenie swoich kwalifikacj
zawodowych oraz uczestniczenie w szkoleniach

Dobra znajomos¢ oferowanych produktow oraz
stosowanie zasad sugestywne] sprzedazy

Petnienie obowigzkow stuzbowych w kompletnym
stroju stuzbowym, oraz przestrzeganie standardow,
dot. dobrego wygladu
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Wykonywanie wszystkich czynnesci
zwigzanych z przygotowaniem stanowiska
pracy do wykonywania czynnosci
stuzbowych

Przekazywanie przelozonemu zyczen 1
uwag Gosc1 wobec oferty ustug 1 1ch jakoscl
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Pozegnanie Goscia:;
Jest nie mniej 1stotne od powitania

Przy wyjsciu z hotelu Gos¢ musi ustyszec :
,Dziekujemy, zapraszamy ponownie ,,
Pracownicy hotelu muszg obowigzkowo
sprawdzic, czy Gosc nie pozostawit swoich
rzeczy osobistych.



