[image: image1.jpg]Tenecpow: +7 (351) 265-13-77, 263-52-95
. Yensbunck, np. Nlewnna, 616

e-mail: chel_bmt@sputnik74.ru
www.sputnik74.ru Sputnik

aymuuk

Oneim. Kavecmao. HadéxHocm.




Уважаемые партнеры!
Аккредитованная организация по проведению работ по классификации гостиниц и иных средств размещения 
ООО Челябинское бюро международного туризма "Спутник" 
(номер в Федеральном реестре аккредитованных организаций 220000154)
приглашает Вас принять участие в уникальной программе  повышения квалификации для руководителей гостиниц, 
менеджеров по продажам гостиничных услуг, администраторов 

Тема тренинга 
«Управление качеством гостиничных услуг»
( С ПОЛУЧЕНИЕМ СЕРТИФИКАТА О ПОВЫШЕНИИ КВАЛИФИКАЦИИ)
Дата проведения: 18.03.2019, с 10:00 до 18:00 
(регистрация участников с 09:30 до 10:00)
           Место проведения: Бизнес-центр "Аркаим-Плаза"

                            (г. Челябинск, Карла Маркса, 38)

Тренеры:

Дыбцова Ольга Викторовна – бизнес-тренер индустрии гостеприимства, эксперт по   классификации средств размещений, г. Екатеринбург   
Мартинсон Нина Аркадьевна – эксперт по классификации и сертификации средств размещений

Цель тренинга: 
· формирование осознанной профессиональной позиции сотрудника сферы услуг
· повышение профессиональной компетентности в технологии управления и обслуживания.
Техники обучения в тренинге: мини-лекции, ролевые игры, видео - анализ ситуаций, практические кейсы.
Стоимость тренинга: 2900 руб./чел
В стоимость входит: обучение согласно программе, кофе-брейк, бизнес-ланч.

 По окончании обучения участники получают сертификаты о повышении  квалификации, методические пособия.
	Название курса
	Содержание курса
	Прод-ть

	Нормативная база сферы гостеприимства
	Законодательство РФ в сфере гостеприимства

Положение о классификации отелей

Структура и содержание локальных нормативных актов отеля:

- Положения

- Должностные инструкции

- Профили должностей

- Стандарты технологии работы служб 
	2 часа

	Гостеориентированная коммуникация в продажах
	Услуга. Сервис. Гостеориентированность. 

Гости и персонал отеля. Кто они? 

Принципы работы с гостями. 

Ошибки в обслуживании. 

Превосходное обслуживание. 

Вербальная и невербальная коммуникация. 

Речевые клише. Язык тела.
Ожидания и предпочтения гостей.

Техники продаж:

- выявление потребностей

- презентация

- работа с возражениями

-сделка

Продвижение бренда в продажах.

Профессиональные и личностные компетенции сотрудника.

Отработка практических кейсов.

Технология создания профессионального имиджа.

Искусство управления впечатлениями.
	4 часа

	Нестандартные ситуации 

	Классификация нестандартных ситуаций.

Определение рисков и последствий.

Алгоритм действий в нестандартных ситуациях.

Развитие профессиональной интуиции.

Решение практических нестандартных ситуаций. 
	2 часа

	
	
	8 часов



По вопросам и заявкам писать на адрес: e.samohvalova@sputnik74.ru
             тел. 89026059377-Самохвалова Елена
