
Азимут 
гостеприимства

Программа обучения для сотрудников компании AZIMUT Hotels. 



План занятий

o Что такое истинное гостеприимство

o Элементы гостеприимства

o Активная позиция

o Знания

o Интуиция и искренность

o Мы- команда

o Услуги

o Техника обслуживания 



o Продолжительность занятия – с 09.30 до 16.00

o Одна радиостанция в эфире

o Телефоны отключены 

o Активное участие

o Задаем вопросы

o Опоздание - НХС (номер художественной 
самодеятельности)

Правила Тренинга



В конце нашего тренинга вы сможете:

o рассказать о том, что такое гостеприимство и как оно появилось

o Рассказать об основных элементах гостеприимства

o перечислить ценности компании и рассказать , как они 

проявляются в сервисе

o научиться понимать гостей 

o Понять, что важно в командной работе, и попробовать применить 

свои знания на практике

o рассказать обо всех услугах вашего отеля

o понять, как создается впечатление гостя, и как вы можете на него 

повлиять

Цели и задачи:



Определение гостеприимства

Трудно дать полное и точное определение 
гостеприимства, но любой из нас может сразу 
заметить, когда оно отсутствует.

Роберт Браймер

Гостеприимство – самое первое и самое главное дело 
для человека. Гостеприимство – это  философия 
поведения.

Герри .С. Пейдж



Формула гостеприимства 

Пример: 
Гостеприимство

 = 
дружелюбие * энтузиазм

-
плохое настроение



Элементы гостеприимства

Активная 
позиция

Знания

Интуици
яМы

Услуги

Техника
обслуживания



Активный человек

o Уверен в себе

o Знает, что хочет достичь

o Позитивен

o Проактивен

o Всегда искренне 

улыбается



Как мы слушаем ?



Методы активного слушания 

o Несловесная поддержка 

o Вопросы

o Перефразирование 



o Видение

o Миссия

o Ценности

o Стандарты

Знания



Видение и миссия

Ваш комфортный компаньон

Мы делаем жизнь комфортнее и мир 
гостеприимнее



Принципы  

Мы делаем  SMART бизнес

Мы верим в ЛЮДЕЙ

Мы выстраиваем отношения ДОВЕРИЯ

Мы поддерживаем 
ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЙ уровень

Мы идем на ШАГ ВПЕРЕД



Стандарты

Стандарты

Инструкции

Нормы

Правила



Интуиция и искренность

Кто наши гости ?



Интуиция и искренность 

Сервис от всего 
сердца 



Интуиция и искренность

Ожидания и  потребности гостей



Мы – команда 



Услуги



Техника обслуживания

 5 Факторов торов

 1. внешний вид:  одежда и опрятность

 2. осанка и выражение лица

 3. голос и интонация речи

 4. поведение

 5. предполагаемые качества личности на основе прошлого 
опыта

          



Первое впечатление

           

У Вас никогда не будет ВТОРОГО 
шанса, 
чтобы 

произвести ПЕРВОЕ впечатление 
 

          





Дресс код

Деловой Стиль Униформа Спецодежд
а



Техника обслуживания

Функции униформы/спецодежды

1. Идентификация

2. Профессионализм и аккуратность

3. Дисциплина и сплочение коллектива

4. Продвижение бренда 

5. Поддержание единых корпоративных стандартов 

6. Защита  от загрязнений, внешних воздействий, 

7. Повышение эффективности работы, 

8. Удобство 









Имидж

o движения  и мимика 

o  интонация

o cлова



  

          

 

 
          

           

 

          

ПОЗИТИВНЫЕ Движения и мимика

Мимика
Контакт глазами
Открытый взгляд
Улыбка – где возможно
Выражение лица –  заинтересованное
Руки не закрывают рот, нос, глаза 
Жесты
Открытые ладони
Руки вдоль тела
Стоять прямо
Показывать рукой с открытой вверх ладонью
Стоять лицом или полубоком к аудитории
Одеться опрятно, но не очень ярко и 
вызывающе



ПОЗИТИВНЫЕ Слова

Безусловно, точно, именно
Это возможно
Я буду рад...

С удовольствием
Это будет интересно
Конечно
Могу я предложить
Я согласен

Мы можем сделать 

следующее
Сию минуту
Всегда
Отлично
Чудесно
Точно
Прекрасно
Всего, только, лишь



  

          

 

 
          

           

 

          

Интонация

Я не говорил, что ОНА украла 
деньги
 
Я не говорил, что она УКРАЛА 
деньги 

Я не говорил, что она украла 
ДЕНЬГИ

Интонация



Правила комфортного 
компаньона 

ВЕЖЛИВОСТЬ 

ВНИМАТЕЛЬНО
СТЬ

ВНЕШНИЙ ВИД



Спасибо 
за 

внимание!


