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Hilton
Firma ma hotele w 70 krajach, w zwigzku z czym
w ramach zarzadzania programami obstugi

klienta wdrozyta strategie ,,myslI globalnie,
dziataj lokalnie”.

Do grupy miedzynarodowych klientéw firmy Hilton International nalezg gtéwnie
osoby wyksztatcone, zarabiajace powyzej sredniej krajowej, czesto podrézujace,
wymagajace najwyzszego poziomu jakosci i ustug. W celu sprostania
oczekiwaniom tej grupy, w ktorej wiekszos¢ osdb postuguje sie jezykiem angielskim,
sie¢ hoteli oglosita, ze jezyk ten bedzie jej jezykiem oficjalnym, oraz wprowadzita
globalng strategie rozwoju umiejetnosci postugiwania sie jezykiem angielskim.

€6 Uwazamy, ze szanujgc pracownikow i dajgc im poczucie,
ze sg dla nas wyjatkowi, sprawimy, iz dotozg oni wszelkich
staran, aby zapewnic¢ wyjatkowg obstuge naszym klientom.
Nasz program nauki jezyka angielskiego jest podstawa tej etyki

pracy. 99

—John Guthrie,
szef globalnego dziatu rozwoju zarzadzania w firmie Hilton International

,Pracownicy obstugi codziennie komunikujg sie w jezyku angielskim z klientami z
catego $wiata” — moéwi John Guthrie, szef globalnego dziatu rozwoju zarzadzania
w firmie Hilton International. ,0d kierownikow w naszej organizacji oczekuje
sie zarzadzania marka miedzynarodowa i utrzymywania zgodnosci z wysokimi
standardami dziatania sieci Hilton, co wymaga pewnosci podczas moéwienia,
pisania i stuchania wypowiedzi w jezyku angielskim”.

Zatrudnianie najlepszych oséb w branzy
hotelarskiej

Obietnica marki Hilton — ,Hilton puts back a little of what life takes out” —
zobowigzuje do tego, aby stale zapewnia¢ najwyzszy poziom obstugi klienta.

Gtéwna strategig umozliwiajaca spetnianie obietnicy marki jest przyciaganie

i utrzymanie najbardziej uzdolnionych osdb w branzy hotelarskiej na swiecie.
Firma Hilton International odréznia sie od konkurencji, zapewniajac szkolenia

tym cztonkom swoich zespotdéw, kitdrzy cenig sobie mozliwos¢ doskonalenia
umiejetnosci postugiwania sie jezykiem angielskim. Odpowiednie umiejetnosci
jezykowe sprawiajg, ze zdolnosci stajg sie fatwiejsze do przekazania, umozliwiajac
firmie szybsze wprowadzanie nowych produktéw i ustalanie standardéw
doskonatego zarzgdzania na catym $wiecie.

.Naszym celem jest zmiana kultury organizacyjnej w firmie, co pozwoli nam
konsekwentnie wywigzywac sie z obietnicy danej naszym klientom w wymiarze
ogolnoswiatowym” — moéwi John Guthrie.

Branza
Hotelarstwo

Podsumowanie przypadku

Gtownag czesé klientdéw hoteli Hilton
stanowig osoby postugujace sie jezykiem
angielskim oraz wymagajace najwyzszej
jakosci i najlepszej obstugi. Dlatego tez
konieczne byto opracowanie globalnej
strategii rozwijania umiejetnosci
komunikacyjnych pracownikow w
zakresie jezyka angielskiego w biznesie,
co pomogtoby spetni¢ wymagania
klientéw firmy. Po doktadnej ocenie firma
Hilton wdrozyta program GlobalEnglish
Corporate Learning Service™ w

swoich placéwkach na catym Swiecie,

€0 zaowocowato znaczng poprawg
produktywnosci oraz wydajnosci.
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Podejscie edukacyjne

Firma Hilton International ustalita, ze najlepszym rozwigzaniem sg kursy jezyka
angielskiego online. ,Wiedzielismy, ze nasz sukces bedzie zaleze¢ od produktu o
najwyzszej jakosci, z ktérego mozna by byto korzystaé spokojnie i tatwo” — mowi
Rosie Hollis, wiceprezes dziatu kadr na region Bliskiego Wschodu/Azji i Pacyfiku w
firmie Hilton International. Rozwigzanie online datoby nam tez szanse uzyskania
wiedzy na temat tego, ktérzy z naszych pracownikéw sg szkoleni, czego sie uczq i
jaki wptyw ma to na ich mozliwosci, w ramach jednej organizacji i catej sieci”.

Cele firmy Hilton International zwigzane z programem nauczania jezyka
angielskiego byly nastepujace:

¢ Zmaksymalizowanie mozliwosci wigzacych sie z globalng dziatalno$cig sieci
Hilton przez umozliwienie pracownikom o wysokim potencjale przyczyniania
sie do jej rozwoju, niezaleznie od ograniczen geograficznych.

e Wspomaganie wysitkbw zmierzajacych do dywersyfikacji wsréd oséb
zatrudnionych w firmie Hilton i sprawienie, aby obstuga jej hoteli zajmowali sie
obywatele poszczegdinych krajow.

e \Wdrozenie programu nauczania jezyka angielskiego dostosowanego do
réznych pozioméw znajomosci jezyka wsrdd uczestnikow, umozliwiajagcego
wyroéwnanie umiejetnosci przy jednoczesnym zmaksymalizowaniu
efektywnosci inwestycji w szkolenia.

e Rozwiniecie sprawnosci operacyjnej w ramach swiatowej organizacji przy
jednoczesnym ograniczeniu kosztow.

Po doktadnych poszukiwaniach firma Hilton International wybrata program
GlobalEnglish. ,Program GlobalEnglish Corporate Learning Service zapewnia jak
dotad najlepsze funkcje i najtatwiejszg nawigacje. Poziom interaktywnosci jest
wysoki, a obstuga jest doskonata. Jestesmy pod wrazeniem réwniez dlatego, ze
program GlobalEnglish rozwija wszystkie niezbedne umiejetnosci zwigzane z
postugiwaniem sie jezykiem angielskim: czytanie, pisanie, stuchanie, i moéwienie” —
dodaje Guthrie.

Wyniki

Firma Hilton International uzyskata doskonate wyniki w programie GlobalEnglish.
Po korzystaniu z programu GlobalEnglish Corporate Learning Service™ przez
niespetna rok 92% uczacych sie osob stwierdzito, ze udato im sie juz wykorzystaé
W pracy howo poznany materiat jezykowy.

Wiekszos$¢ uczacych sie oséb z firmy Hilton International zauwazyta poprawe
wynikow w pracy. Ogolnie 71% pracownikéw firmy Hilton International dzieki lepszej
znajomosci jezyka angielskiego mogto zaoszczedzi¢ ponad godzine tygodniowo:

umiejetnos¢ odpowiadania na pytania, reagowania na prosby 81 0/
i oferowania pomocy w jezyku angielskim 0

umiejetnosci zwigzane z uczestnictwem w spotkaniach w 780/
jezyku angielskim o

umiejetnosci zwigzane z uczestniczeniem
w telefonicznych rozmowach biznesowych 7%
prowadzonych po angielsku

umiejetnosci zwigzane z uczestnictwem w
konferencjach i szkoleniach prowadzonych 68%
w jezyku angielskim
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Roéwniez kierownicy potwierdzaja, ze wsrod pracownikow, ktérzy wzieli udziat w
programie GlobalEnglish, zauwazyli poprawe w nastepujacych obszarach:

Obstuga klientow

Prowadzenie negocjaciji

Komunikacja z kierownictwem
Uczestniczenie w spotkaniach

Czytanie i pisanie wiadomosci e-mail
Przeprowadzanie rozmoéw telefonicznych

»GlobalEnglish Corporation to wyjatkowy dostawca programoéw edukac;ji
elektronicznej, ktéry rozumie wyzwania zwigzane z globalng dziatalnoscia.
Dostarcza rozwigzania pomagajace w usprawnieniu dziatan naszego zespotu,
ulepszeniu kultury pracy, a tym samym w zwiekszeniu przewagi nad konkurencjg” —
mowi Guthrie.
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