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1. INTRODUCERE
Acest auxiliar este un material care cuprinde informaţii ce vin in sprijinul profesorului şi al elevului. El oferă sugestii metodologice pentru activităţile propuse elevilor, incluzând totodată şi exemple rezolvate de exerciţii şi aplicaţii

Fişele reprezintă un alt mod de organizare şi structurare a conţinuturilor ştiinţifice, mult mai atractiv pentru elevi şi mai uşor de utilizat în activitatea de predare-învăţare.

Toate activităţile şi exerciţiile propuse elevului spre rezolvare urmăresc atingerea criteriilor de performanţă menţionate mai jos, în condiţiile de aplicabilitate descrise în Standardele de pregătire profesională.

Activităţile prezentate în acest  ghid  pregătesc elevii în vederea evaluării competenţelor din unităţile de competenţă, prin probele de evaluare prevăzute în standarde. Auxiliarul nu acoperă toate cerinţele din SPP, iar, după cum se ştie, pentru obţinerea certificatului este necesară validarea integrală a cerinţelor din SPP.

Acest material a fost elaborat pentru nivelul 3, calificarea “lucrător în hotelărie” şi respectând curriculumul pentru clasa a XII-a Şcoala de Arte şi Meserii, pentru pregătirea de bază în domeniul  TURISM ŞI ALIMENTAŢIE.

2. COMPETENŢE ATINSE ÎN ACEST AUXILIAR
U C 17 – Primirea şi cazarea turiştilor 
       C1 – Coordonează pregătirea primirii turiştilor în unitatea hotelieră
C2 – Întâmpină turiştii
3. OBIECTIVE
După parcurgerea acestei unităţi de competenţă elevii vor fi capabili: 
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...să ştie:

· care sunt principalele etape ale pregătirii primirii clienţilor;
· care sunt etapele primirii clienţilor.
[image: image3.bmp]...să înţeleagă:

· importanţa pregătirii primirii şi a primirii propriu-zise a clienţilor;
· necesitatea unor abilităţi ale personalului de la recepţia hotelului;
...să poată:

· să pregătească primirea unui turist cu rezervare, a unui grup sau a unui VIP;
· să efectueze primirea unui turist cu şi fără rezervare, a unui grup sau a unui VIP.
4. FIŞĂ DE DESCRIERE A ACTIVITĂŢII
Tabelul următor detaliază sarcinile incluse în modulul VII – Primirea şi cazarea turiştilor şi competenţele urmărite.

Se vor bifa în rubrica „Rezolvat” sarcinile de lucru care au fost realizate.

	Competenţa
	Criteriul de performanţă
	Sarcina de lucru
	Fişa de evaluare
	Rezolvat

	Coordonează pregătirea primirii turiştilor în unitatea hotelieră
	Parcurgerea etapelor pregătirii primirii turiştilor la desk-ul recepţiei
	 1, 2, 15
	Fişă de evaluare nr.1
	

	
	Particularizarea pregătirii primirii VIP-urilor, clienţilor casei, grupurilor 
	 3, 4, 12, 17
	
	

	
	Aplicarea măsurilor de pregătire a primirii în celelalte compartimente 
	 16
	
	

	Întâmpină turiştii
	Stabilirea primului contact direct cu turiştii
	 18
	Fişă de evaluare nr.2
	

	
	Particularizarea primirii diferitelor segmente de turişti
	 5, 6, 7, 10, 11, 13, 14
	
	


5. MATERIALE DE REFERINŢĂ 

PENTRU PROFESORI ŞI ELEVI5.1 Fişa de documentare nr. 1
 ETAPELE PREGĂTIRII  PRIMIRII TURIŞTILOR LA DESK-UL RECEPŢIEI  

Pregătirea primirii are drept scop să asigure toate condiţiile necesare pentru o primire propriu-zisă corespunzătoare, pentru evitarea unor incidente sau situaţii neplăcute.

Pentru aceasta, se parcurg următoarele activităţi:

1. Organizarea activităţii: asigurarea imprimatelor şi a materialelor necesare desfăşurării activităţii (fişe de anunţare a sosirii-plecării, tichet-legitimaţie, diagrama camerelor, diagrama grupului, pix, creion, gumă, etc.)

2. Confruntarea situaţiei scriptice a camerelor cu cea faptică primită de la supraveghetoare (guvernantă)

3.  Primirea de la “Rezervări” a mapei zilnice împreună cu “lista sosirilor”

4. Confruntarea datelor din lista sosirilor cu cele din comanda de rezervare pentru a vedea dacă:

- nu s-au strecurat greşeli de înregistrare, ca de exemplu: comanda nu a fost înregistrată, comanda a fost înregistrată pentru alt tip de spaţiu sau pentru altă dată, etc.

- urmează să sosească grupuri sau VIP-uri

- în comandă s-au solicitat servicii suplimentare.

5. Luarea măsurilor corespunzătoare pentru rezolvarea problemelor enumerate mai sus

- se repartizează camera conform solicitărilor din comandă

- se organizează primirea grupului sau a VIP-ului

- se ia legătura cu prestatorii de servicii în vederea asigurării serviciilor conform dorinţei clientului, eventual se introduce UN pat suplimentar, UN frigider, etc.

6.  Prealocarea camerei în diagrama zilei conform solicitărilor

7.  Verificarea prin sondaj a camerelor pentru a vedea dacă ele corespund.

Respectarea etapelor de mai sus este suficientă în cazul primirii unui client individual cu rezervare. 

5.2 Fişă de documentare nr.2 
ETAPELE PRIMIRII PROPRIU-ZISE
Primirea propriu-zisă este activitatea recepţiei în cadrul căreia se stabileşte primul contact cu clientul. În funcţie de modul în care se realizează primirea, turistul îşi formează prima impresie despre unitatea de cazare, care dacă este favorabilă nu reprezintă decât un pas în asigurarea satisfacţiei clientului, dar dacă este negativă se va menţine pe tot parcursul sejurului.

Primirea la desk-ul recepţiei cuprinde următoarele etape:

· desfăşurarea protocolului specific primirii (salut, urmat de formulele de deschidere a dialogului);

· se solicită informaţiile necesare pentru continuarea dialogului:

· dacă are rezervare – numele;
· dacă nu are rezervare – tipul spaţiului;

· prezentarea ofertei în vederea alegerii spaţiului de cazare dorit: se prezintă 2-3 alternative cu precizarea amplasării, confortului, dotării, piveliştii şi tarifelor;

· atribuirea camerei care se poate face:

· în diagrama zilei;

· pe calculator;

· înmânarea spre completare a fişei de anunţare a sosirii-plecării cu rugămintea de a o restitui împreună cu documentele de identitate;

· completarea tichetului-legitimaţie de către recepţioner;

· confruntarea fişei de anunţare a sosirii-plecării cu documentele de identitate, recepţionerul semnând pentru conformitate;

· stabilirea modalităţii de plată eventual solicitarea cărţii de credit şi luarea amprentei acesteia;

· întocmirea notei de plată şi încasarea contravalorii acesteia – în situaţia achitării anticipate;

· înmânarea tichetului-legitimaţie, a documentelor de identitate şi a pliantului unităţii, oferind în acelaşi timp informaţii utile – serviciile incluse în tarif şi modul în care turistul poate beneficia de acestea;

· invitaţia de a apela la serviciile unităţii şi de a anunţa eventualele evenimente ce au loc în unitate;
· încheierea protocolului cu urările de sejur plăcut, cu înmânarea cheii bagajisului, care îl va conduce pe turist la cameră.

După plecarea turistului, se deschide contul acestuia folosind fie evidenţele manuale: situaţia prestaţiilor şi decontărilor, fie gestiunea electronică. 

5.3 Fişa de documentare nr. 3
PREGĂTIREA PRIMIRII VIP-URILOR, CLIENŢILOR CASEI, GRUPURILOR

VIP-URILE ŞI CLIENŢII CASEI

VIP-urile şi clienţii casei sunt categorii de clienţi cărora li se oferă servicii şi comodităţi deosebite în timpul şederii lor.

VIP-urile sunt persoane foarte importante, de regulă celebrităţi din lumea artistică, sportivă, etc. care solicită camere luxoase. Prezenţa acestora în hotel necesită, în general, şi asigurarea unei securităţi sporite.

Clienţii casei sunt clienţi fideli ai hotelului, care, chiar dacă nu se încadrează în categoria VIP-uri, beneficiază de un tratament special datorită frecvenţei cu care apelează la serviciile hoteliere asigurând un aport constant de încasări.

În vederea personalizării primirii şi serviciilor oferite, pentru aceste categorii de clienţi se întocmeşte “fişierul clienţilor”. Acesta este folosit pentru a cunoaşte preferinţele particulare ale clienţilor şi atribuie camerele preferate încă din momentul confirmării cererii de rezervare, precum şi pentru oferirea unor atenţii la sosirea în cameră.

Fişierul clienţilor se poate ţine pe o foaie cartonată A5 sau A6 sau pe calculator şi cuprinde 3 părţi:

- informaţii generale (elemente de identificare)

-  informaţii în legătură cu sejururile petrecute în hotel

- observaţii, informaţii care permit individualizarea cererii.

Etapele pregătirii primirii VIP-urilor şi clienţilor casei sunt:

- se primeşte lista sosirilor aşteptate cu clienţii casei şi VIP-urile de la rezervări;

- se studiază fişierul clienţilor pentru a se informa asupra preferinţelor acestora (camera preferată, preferinţe culinare, servicii suplimentare, etc.). Dacă acestea nu sunt cunoscute se ia legătura cu persoana care a făcut rezervarea (asitent manager, secretară, etc,), sau cu alte hoteluri în care turistul a fost cazat;

- în cazul sosirii unui VIP necunoscut se distribuie o fotografie pentru a fi recunoscut de către întreg personalul hotelului şi tratat ca atare;

- se transmite tuturor compartimentelor care vor presta servicii clienţilor o situaţie a sosirilor aşteptate VIP / clienţii casei în care se precizează preferinţele, diferite observaţii privind tratamentul particular al acestora;

- se pregăteşte camera preferată sau cea mai bună cameră;

- se pregăteşte un cadou promoţional din partea hotelului, un coş cu fructe sau cu flori, o sticlă cu vin, bomboane împreună cu cartea de vizită a managerului hotelului;

- se anunţă managerul hotelului în legătură cu ora aproximativă a sosirii acestor clienţi pentru a-i întâmpina;

- şeful recepţiei sau managerul, împreună cu guvernanta, verifică dacă totul este pregătit conform statutului şi preferinţelor VIP-ului.

GRUPURI 

Sosirea unui grup format dintr-un număr mare de persoane, poate pune recepţiei o serie de probleme în legătură cu servirea eficientă a clienţilor, atât a celor din grup (din cauza timpului mare necesar servirii acestora), cât şi a celorlalte categorii de clienţi, prezenţa grupului în holul recepţiei paralizând practic activitatea acestuia.

De aceea, este necesar să se organizeze foarte bine pregătirea primirii grupurilor.

Pentru aceasta se vor parcurge următoarele etape:

- se organizează o mică recepţie în spaţiul alăturat recepţiei (prevăzut cu fotolii, măsuţă, etc.);

- se pregăteşte un mic protocol de primire (apă minerală, cafea sau ceai, în funcţie de anotimp);

- se atribuie camerele în diagrama zilei având grijă ca toate să se afle pe acelaşi etaj, sau pe etaje succesive;

- se întocmeşte diagrama grupului (completându-se toate rubricile mai puţin numele turiştilor);

- se pregătesc într-un plic format A4 cheile, fişele de anunţare a sosirii-plecării, diagrama grupului completată;

- se anunţă toate compartimentele care urmează să participe la servirea grupului: 

▪ alimentaţie. Pentru a pregăti prima masă i se transmit informaţii precum: naţionalitatea grupului, eventual vârsta medie, numărul de persoane, ora sosirii, baremul de masă, numărul meselor incluse;

▪ transport, în vederea aşteptării la aeroport;

▪ etaj, pentru a pregăti camerele pentru ora anunţată. 

5.4 Fişa de documentare nr.4
FIŞIERUL CLIENŢILOR

Hotelurile pot să adopte politici diferite cu privire la fişierul clienţilor. Hotelurile de sejur în general, marile hoteluri de lux în special, sunt interesate în personalizarea prestaţiilor şi, drept urmare, îşi întocmesc fişiere complete, pentru toţi clienţii. Unele hoteluri de tranzit introduc voluntar un fişier selectiv, pentru clienţii obişnuiţi, obiectivul fiind simplificarea formalităţilor de înregistrare la sosire (datele personale ale clientului fiind cunoscute, fişa de anunţare a sosirii-plecării este completată înainte, clientul fiind invitat numai să o semneze). În fine, alte hoteluri ocolesc această procedură prin standardizarea unor servicii speciale (lenjerie roz într-o cameră rezervată pentru o femeie singură, pernă suplimentară în dulapul fiecărei camere etc.)

În general, în momentul în care hotelierul ştie că poate conta pe revenirea unui client (în funcţie de motivul sejurului, locul de domiciliu etc.) sau permanentizarea relaţiilor cu un intermediar, el poate să întocmească o fişă. Pentru clientela de grup, singura fişă este cea a agenţiei intermediare sau a întreprinderii organizatoare a conferinţei. De asemenea, i se deschide o fişă fiecărui client sau intermediar potenţial.

Pentru clienţii noi, pe a căror revenire în hotel nu se poate conta, se poate utiliza o fişă provizorie, eventual copia fişei de anunţare a sosirii-pleării turiştilor, pe verso înscriindu-se informaţiile cu privire la sejurul clientului. Fişa provizorie se clasează împreună cu fişele definitive. După12-18 luni, dacă clientul nu a înregistrat un al doilea sejur, fişa provizorie se elimină. Dacă clientul a revenit la hotel, se întocmeşte o fişă definitivă.

În realizarea fişierului clienţilor, fişele sunt grupate şi regrupate după mai multe criterii. Rezultatul este atribuirea mai multor coduri pentru fiecare fişă, care permit identificarea cu uşurinţă  a tuturor clienţilor care aparţin unei grupe anume.

Fişierul clienţilor stă la baza acţiunilor de vânzare ale serviciului marketing-vânzări; mai exact, fişierul este indispensabil în etapa selecţieiclienţilor şi a intermediarilor. De asemenea acest instrument de lucru dă posibilitatea întreprinderii unor acţiuni de comunicaţie.     

Un exemplu de fişier este următorul:

	HOTEL KINGFişierul clientului
	Numele clientului: James Epstein

Companie: AGME Import/export Inc.

Adresa: 15 Sheraton Ave. Chicago, SUA

Credit: carte credit (Amex)

Paşaport: MH8997625


	Prima şedere: 3 septembrie 1989

Total şederi: 24

Total înnoptări: 72

Total venit: 9648 euro
Cheltuială medie zilnică: 134 euro

Comentarii: CIP

	Sosire
	Plecare
	Zile
	Camera
	Tarif
	Venit
	Specificaţii

	04.09.93
	07.04.93
	3
	416
	85 euro
	416
	Coş fructe

	13.07.93
	16.07.93
	3
	408
	85 euro
	490
	

	02.03.93
	04.04.93
	3
	408
	85 euro
	287
	Pat tare
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5.5 Fişa de documentare nr.5
MĂSURILE DE PREGĂTIRE A PRIMIRII ÎN CELELALTE COMPARTIMENTE

COMPARTIMENTUL TEHNIC

Acest compartiment asigură buna funcţionare a instalaţiilor, echipamentelor şi mobilierului dintr-o unitate hotelieră, indiferent de capacitatea acesteia, prin activitatea sa creând (sau nu) confortul şi ambianţa necesară clientului.

Între acest compartiment şi cel de etaj trebuie să existe permanent o bună colaborare şi comunicare, astfel încât toate solicitările care vin de la acesta din urmă să fie receptate şi soluţionate rapid.

Între activităţile desfăşurate de compartimentul tehnic se numără:

- întreţinerea şi asigurarea funcţionalităţii la: clădire (exterior, interior, mobilier, ascensoare, etc.), instalaţii sanitare şi de canalizare, instalaţii electrice, instalaţii de gaze, sisteme de încăzire şi climatizare, utilajele şi instalaţiile din bucătărie, spălătorie şi din curăţătorie.

- remedierea defecţiunilor din spaţiile hoteliere.

- înlăturarea posibilităţilor de declasare a situaţiilor de avarii în desfăşurarea activităţii unităţii.

- operaţiile de întreţinere şi reparaţii să se desfăşoare astfel încât să se înlăture şi să se evite orice pericol de accidentare a clienţilor sau a personalului şi să se vegheze la respectarea normelor de protecţia muncii.

COMPARTIMENTUL ETAJ

Etajul este serviciul care are rolul de a pregăti spaţiile de cazare pentru închiriere, de a crea o atmosferă relaxantă, primitoare pentru clienţi.

Compartimentul de etaj, prin activităţile sale asigură:

· curăţenia şi întreţinerea:

· spaţiilor de cazare;

· spaţiilor de folosinţă comună interioare şi exterioare;

· spaţiilor anexe.

· păstrarea obiectelor uitate sau pierdute de clienţi;

· prestarea unor servicii suplimentare cu plată sau fără plată;

· asigurarea funcţionării tuturor instalaţiilor în colaborare cu compartimentul tehnic.

Activitatea desfăşurată în cadrul acestuia este foarte importantă, calitatea curăţeniei şi a întreţinerii fiind unul dintre elementele care oferă unităţii prestanţă şi personalitate.

O prezentare a activităţilor specifice desfăşurate în cadrul acestui compartiment este evidenţiată în tabelul următor:

	Nr.crt.
	Sectoare de activitate
	Activităţi desfăşurate


	1
	Spaţii de cazare
	-asigurarea curăţeniei, igienei, securităţii şi funcţionalităţii acestora;

-dotarea camerelor cu lenjerie, produse cosmetice şi de igienă (săpun, şampon, hârtie igienică etc.);

-prestarea de servicii suplimentare (curăţat şi călcat îmbrăcămintea clienţilor, curăţat şi lustruit încălţămintea etc.):

-rezolvarea situaţiilor speciale (acordarea primului ajutor, solicitări speciale – paturi suplimentare, perne, fier de călcat etc.);

-păstrarea (după înregistrare)  a obiectelor pierdute sau uitate. 

	2
	Spaţii comune:

a)interioare 

-holul hotelului;

-holurile d etaj;

-scara principală;

-piscine interioare;

-băile şi grupurile sanitare comune.

b)exterioare:

-trotuarele de la intrarea în unitate;

-partea de stradă din faţa unităţii;

-parcarea unităţii;

-piscine exterioare.
	-asigurarea curăţeniei, igienei, securităţii şi funcţionalităţii acestora;

-amenajarea şi dotarea, asigurarea aranjamentelor florale;

-prestarea unor servicii mai ample, cum ar fi:

dezinfecţia, dezinsecţia, deratizarea etc.;

-decorarea pentru ocazii speciale.

	3
	Lenjerie şi uniforme
	-asigurarea stocului necesar pentru fiecare categorie de lenjerie;

-gestionarea tocului de lenjerie din unitate;

-întreţinerea lejeriei, rularea stocului,fectuarea de reparaţii.

	4
	Spălătorie-curăţătorie
	-spălatul, călcatul, curăţarea petelor – pentru lenjeria unităţii şi lenjeria şi îmbrăcămintea clienţilor;

	5
	Spaţii anexe:

-oficii;

-scări de serviciu;

-poduri;

-magazii;

-gurile de evacuare a gunoiului;

-gurile de evacuare a lenjeriei folosite.
	-asigurarea curăţeniei, igienei şi funcţionalităţii acestora.


COMPARTIMENTUL ALIMENTAŢIE

Activitatea acestui compartiment se desfăşoară la nivelul spaţiilor de producţie (ex. bucătărie) şi servire (ex.salonul de servire).

În marile hoteluri, echipa bucătăriei este coordonată de un şef bucătar care asigură planificarea producţiei de preparate culinare şi elaborarea listei pentru meniuri, previzionarea comenzilor, controlarea calităţii preparatelor. În bucătărie, uniformitatea producţiei şi constanţa calităţii sunt asigurate prin elaborarea şi controlul respectării fişelor tehnice de preparat, fişe care permit stabilirea cu precizie şi rapiditate a cantităţilor de materii prime necesare, fişe care au devenit un instrument de lucru în activitatea de aprovizionare şi gestiune a stocurilor.

În ceea ce priveşte salonul de servire, un factor important al gradului de confort îl reprezintă suprafaţa aferentă unui loc la masă. Pragul de confort este considerat nivelul de 1,30 mp/loc la masă. Cifra creşte o dată cu categoria. 
Tipuri de mese preferate pentru salonul de servire: mese pătratice, mese cu blatul sub formă de patrulater, mese şi mai mici şi mai mari pentru a elimina monotonia. Deşi ocupă mai mult spaţiu, într-un salon ar trebui prevăzute şi 1-2 mese rotunde. În cazul primirii de grupuri, o masă mare, rotundă sau ovală, este binevenită. În sălile pentru banchete, mesele rotunde sunt nelipsite. 
[image: image4.bmp]Structura pe funcţii a brigăzii de servire, ca şi numărul de posturi, variază în funcţie de tipul unităţii, categoria de încadrare şi numărul de locuri la masă.
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5.6 Fişa de documentare nr. 6
STABILIREA PRIMULUI CONTACT DIRECT CU TURIŞTII

Deseori clienţii sosesc la hotel după o lungă şi obositoare călătorie, astfel că ei doresc un check-in rapid şi eficient, de la recepţioneri amabili şi politicoşi.

O primire în bune condiţii impresionează plăcut clienţii hotelului. Acest fapt ajută la crearea imaginii şi reputaţiei hotelului, precum şi la încurajarea revenirii la hotel a clienţilor.

Pentru a oferi clienţilor o impresie favorabilă de durată, personalul recepţiei trebuie să fie eficient şi să aibă bune abilităţi sociale. El trebuie să cunoască bine serviciul de cazare al hotelului unde îşi desfăşoară activitatea şi să fie priceput în operaţiunile de check-in precum şi în tratarea cererilor clienţilor. În plus, el trebuie să aibă un comportament plăcut, cordial, afectuos şi să fie gata în permanenţă să vină în ajutorul clienţilor. De asemenea, este esenţial să aibă un aspect îngrijit şi uşurinţă în comunicarea cu clienţii.
Astfel, pot fi formulate şi ar trebui impuse o serie de reguli:

· nu se aşteaptă întrebarea clientului, ci se întreabă şi se ascultă activ, în acest fel putând cunoaşte mai bine motivaţia clientului şi câştigând simpatie (copiii sunt simpatici tocmai pentru că pun întrebări!);

· recepţionerul trebuie să ştie permanent care sunt camerele disponibile, precum şi poziţia în hotel, pentru a nu supune clientul la o aşteptare supărătoare (relativ frecventul „un moment, să văd”);

· în prezentare, accentul trebuie pus pe ceea ce se oferă şi nu pe tarif („o cameră cu aer condiţionat – sau o privelişte deosebită ​– şi toate dotările obişnuite într-un hotel de această categorie, pentru suma de …”)

· clientului i se va vorbi despre avantajele sale, singurele care îl interesează cu adevărat şi nu despre serviciile hotelului (nu „o cameră”, ci „un somn reconfortant” sau „o vedere încântătoare spre lac”)

· când clientul ezită în alegerea camerei, recepţionerul nu trebuie să întârzie în a-i propune să vadă 2-3 camere, condus fiind de curier sau de către unul dintre recepţioneri; arătându-i-o mai întâi pe cea mai bună, informându-l despre aceasta, toate şansele sunt să se oprească la camera văzută şi să nu vrea să mai vadă altele;

· clientul trebuie lăsat să aleagă, nu trebuie să-i fie „forţată mâna” şi i se va sugera că a făcut o alegere bună, chiar dacă a ales o cameră la un tarif mai scăzut; este preferabilsă închiriezi o cameră ieftină unui client mulţumit şi nu invers;

· aspectele cu conotaţii negative se exprimă prin formulări cu sens pozitiv (o cameră modestă trebuie prezentată şi ea ca atrăgătoare, trebuie evitată întrebarea „numai pentru o noapte?” care poate fi percepută cu o nuanţă peiorativă şi preferată întrebarea „cât timp rămâneţi la noi?”);

· clientul nu va fi niciodată contrazis, pentru că cine câstigă dispute, pierde clienţi (trebuie replicat cu formule de tipul „da, deşi…” sau „da, cu toate acestea…”;

· lucrătorii de la front-desk trebuie să aştepte clienţii şi să lucreze în picioare, tastatura calculatorului fiind poziţionată convenabil.

Un comportament profesional adecvat contribuie la atingerea obiectivului principal de câştigare şi păstrare a clienţilor, care vor reveni la hotel. Alegerea este emoţională în 90% din cazuri. Fidelizarea clienţilor oate fi interpretată ca o vânzare în perspectivă şi asigură nu numai un grad de ocupare ridicat în viitor, ci şi posibilitatea limitării cheltuielilor de promovare pentru atragerea de noi clienţi. În toate celelalte situaţii, atunci când clienţii nu vor păstra o amintire plăcută, vor căuta să se adreseze altor hoteluri, satisfăcându-şi curiozitatea de a sta în hoteluri în care nu au mai stat. În absenţa clientului, dispare însăşi raţiunea de a fi a hotelului.
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O atitudine de bun vânzător va asigura nu numai revenirea clienţilor la hotel, dar va determina şi utilizarea de către clienţii prezenţi la hotel a altor servicii oferite (restaurant, piscină etc.) precum şi a serviciilor exterioare (excursii etc.), de pe urma cărora se pot obţine comisioane.    

Atitudinea personalului poate determina transformarea unei solicitări telefonice de informaţii într-o rezervare, prelungirea sejurului la hotel, formularea unei cereri de rezervare pentru un alt hotel al lanţului respectiv etc.  
5.7 Fişa de documentare nr. 7
PARTICULARIZAREA PRIMIRII DIFERITELOR SEGMENTE DE TURIŞTI

TURIST CU REZERVARE

În cazul primirii unui turist cu rezervare, se încearcă personalizarea relaţiei (crearea impresiei că este aşteptat) prin asocierea rapidă a tipului de spaţiu solicitat cu numele turistului (folosind cu discreţie lista sosirilor aflată sub desk).

TURIST FĂRĂ REZERVARE

În cazul sosirii unui turist fără rezervare:

-  se verifică dacă există camere libere;

- se aplică tehnicile de vânzare oferind mai multe alternative, insistând pe varianta mai scumpă, argumentând atuurile acesteia şi precizând tariful;

-  se solicită plata întregului sejur.

Dacă nu există camere libere, recepţionerul se scuză, informează politicos că hotelul este plin şi motivează, oferind alte posibilităţi: cazarea în alt hotel. În acest caz va asigura telefonic rezervarea şi va oferi informaţii despre amplasarea hotelului şi modalităţile de acces.

VIP-uri

Primirea propriu-zisă a unui VIP se particularizează prin:

- întâmpinarea acestuia de către directorul hotelului sau de către şeful recepţiei (în funcţie de statutul acestuia) care desfăşoară protocolul specific primirii, salutul personalizat (adresândui-se pe nume), împreună cu urările de bun venit;

- conducerea în holul hotelului unde este invitat să ia loc şi este servit cu o băutură de bun venit;

- prezentarea camerei atribuite, VIP-ul fiind informat că i s-a  pregătit camera cea mai bună sau camera preferată;

- înmânarea spre semnare a fişei de anunţare a sosirii-plecării (completată cu datele din fişierul clientului);

- oferirea altor informaţii utile;

- invitarea VIP-ului să semneze în cartea de onoare a hotelului;

- conducerea la cameră şi prezentarea acesteia.

GRUPURI

Primirea grupului se particularizează prin faptul că ghidul sau însoţitorul grupului devine intermediar între recepţioner şi membrii grupului. În cadrul acestei activităţi se pot individualiza 3 momente distincte:

- întâmpinarea grupului la peron de către personalul de hol şi conducerea acestuia în minirecepţie, unde membrii grupului vor fi invitaţi să ia loc şi vor fi serviţi cu apă minerală, cafea sau ceai.

- dialogul recepţioner-ghid, ocazie cu care recepţionerul:

- desfăşoară protocolul specific ghid-grup;

- prezintă oferta indicând camerele care au fost atribuite grupului şi oferind informaţii despre amplasarea, priveliştea, dotările acestora;

- înmânează plicul în care se află diagrama grupului, cheile, fişele de anunţare a sosirii-plecării, precizând acest lucru cu rugămintea de a înapoia fişele de anunţare completate, împreună cu documentele de identitate;

- oferă alte informaţii în legătură cu alte servicii incluse, ca de exemplu ora şi locul difuzării mesei;

- încheie protocolul împreună cu urările de sejur plăcut.

- dialogul ghid-grup (desfăşurat în minirecepţie), cu această ocazie ghidul:

- prezintă grupului oferta precizând tipul camerelor atribuite, confortul, dotările;

- atribuie camerele în diagrama grupului trecând numele turiştilor în dreptul numărului camerei (este bine ca încă din autocar ghidul să stabilească colegii de cameră pentru a reduce timpul necesar pentru aceasta);

- înmânează fiecărui turist cheia şi fişa de anunţare a sosirii-plecării cu rugămintea de a o restitui completată, împreună cu documentele de identitate, la prima masă (dacă ghidul are toate datele de identitate ale membrilor grupului, le va completa el însuşi);

- oferă informaţii utile ăn legătură cu ora şi locul servirii mesei sau ale întâlnirii pentru vizitarea unor obiective turistice;

- urările de sejur plăcut;

- conducerea la camere (se recomandă ca bagajistului să i se înmâneze o copie a diagramei grupului pentru a identifica camerele în care va duce bagajele, iar bagajele să fie etichetate).

5.8 Fişa de documentare nr. 8
MODELE DE DIALOG OCAZIONATE DE PRIMIREA DIFERITELOR SEGMENTE DE TURIŞTI

MODEL DE DIALOG OCAZIONAT DE PRIMIREA UNUI TURIST CU REZERVARE

R.-Bună ziua, bine aţi venit !

T.-Bună ziua !

R.-Aveţi o rezervare, vă rog ?

T.-Da, sunt Andrei Stan şi am făcut o rezervare în unitatea d-voastră.

R.-Vă aşteptam D-le Andrei Stan (după ce consultă discret lista sosirilor, situată sub comptuar), d-voastră aţi solicitat o cameră cu 2 paturi. Vă putem oferi camera 203 care se află la etajul II, are vedere spre parcul hotelului nostru şi este dotată cu TV color, telefon, minibar, aer condiţionat sau camera 303 care este amplasată la etajul III şi dispune de aceleaşi dotări ca şi camera 203, dar cu vedere spre centrul oraşului. Tariful este acelaşi de 150 RON. Pe care o preferaţi, vă rog ?

T.-Aş dori camera de la etajul II.

R.-Deci aveţi camera 203. Vă rog să completaţi această fişă şi să o înapoiaţi împreună cu un act de identitate.

În acest timp recepţionerul completează tichetul-legitimaţie.

T.-Poftiţi vă rog fişa şi actul meu de identitate.

R.-O clipă, vă rog ! (În acest timp confruntă fişa de anunşare a sosirii plecării cu actul de identitate.) Cum doriţi să achitaţi ?

T.-Cu cartea de credit.

R.-Vă rog să-mi înmânaţi cartea de credit. (Recepţionerul introduce cardul în terminalul electronic pentru înregistrarea datelor.)

   -Poftiţi această legitimaţie, cheia camerei şi cardul d-voastră. Vă precizez că micul dejun este inclus în tarif şi îl puteţi servi în restaurantul nostru, aflat în stânga recepţiei, între orele 7,30-10.

  -Vă dorim un sejur plăcut şi vă invităm să apelaţi cu încredere la serviciile oferite de unitatea noastră! 

MODEL DE DIALOG OCAZIONAT DE PRIMIREA PROPRIU-ZISĂ A UNUI VIP

M.-Bine aţi venit D-le Michel Thompson, vă aşteptam ! Vă rog să mă urmaţi! (VIP-ul este condus în holul recepţiei.)

VIP-Mulţumesc!
M.-Luaţi loc vă rog şi serviţi acest cocktail. Camera d-voastră preferată este pregătită, dar dacă doriţi o alta vă stăm la dispoziţie.

VIP-Mulţumesc, o prefer pe cea obişnuită.

Managerul se duce la recepţie.

M,-Atribuie te rog d-lui Michel Thompson apartamentul 310 şi înmânează-i fişa pe care ai completat-o. 

Managerul se întoarce la VIP.

M.-Vă rog să semnaţi această fişă. Vă mulţumesc. Aşteptaţi o clipă va rog.

Managerul se întoarce la recepţie cu fişa semnată, ia cheia camerei şi tichetul-legitimaţie pe care le înmânează bagajistului.

   -Bagajistul vă va însoţi la cameră.

VIP-Vă mulţumesc !

M.-Noi vă mulţumim că aţi preferat hotelul nostru şi vă rugăm să apelaţi cu încredere la serviciile oferite de unitatea noastră. Vă dorim un sejur plăcut ! Bună ziua !

VIP-Bună ziua !

MODEL DE DIALOG OCAZIONAT DE PRIMIREA PROPRIU-ZISĂ A UNUI GRUP
B.-Bună ziua ! Bine aţi venit ! Vă rog să mă urmaţi ! Bagajistul conduce grupul la minirecepţie. Vă rog să luaţi loc şi să serviţi cafea sau ceai!
Recepţionerul discută cu ghidul.

R.-Bună ziua ! Bine aţi venit !

G.-Mă numesc Mihai Ionescu şi însoţesc grupul de turişti francezi sosiţi prin Agenţia de turism “ABCD”.

R.-Vă aşteptam. V-am atribuit toate camerele la etajul II. Ele au vedere spre mare şi sunt dotate cu TV color, minibar, instalaţie de climatizare. Camerele d-voastră sunt gata. V-am pregătit în acest plic cheile, fişele şi diagrama grupului pe care vă rog să le completaţi şi să le înapoiaţi cu documentele de identitate. Vă doresc un sejur plăcut şi vă invit să serviţi prima masă între orele 14-15 şi să apelaţi cu încredere la serviciile noastre.

Ghidul revine în minirecepţie şi atribuie camerele în diagrama grupului, înregistrând in dreptul camerei numele turistului, înmânând fiecărui turist fişa de anunţare a sosirii-plecării şi cheia camerei.

G.-Doamna şi domnul Ionescu aveţi camera 205………………..

G.-Vă rog să completaţi aceste fişe şi când coborâţi să luaţi masa vă rog să ni le înapoiaţi împreună cu documentele de identitate. Vă doresc un sejur plăcut şi vă invit să serviţi masa de prânz la ora 14.

Bagajistul asigură transportul bagajelor la cameră.

Cu ocazia întâlnirii la masa de prânz, ghidul strânge fişele împreună cu actele de identitate şi le înmânează recepţionerului, care după verificare îi va înapoia documentele de identitate şi tichetele-legitimaţie.

6. DICŢIONAR
1) fişierul clienţilor = cardex în Franţa, cartotecă în Elveţia, card index în Marea Britanie.
2) SPATT = clienţi care necesită o atenţie specială (clienţi cu deficienţe fizice, în vârstă şi clienţi long-stay cu sejur lung).

3) Walk-in = clienţi care sosesc fără o rezervare.

4) VIP = persoane foarte importante.

5) CIP = oameni de afaceri importanţi.
6) voucher = document emis de o firmă de turism unei persoane, care permite posesorului să beneficieze de serviciile plătite (transport, cazare, masă etc.).

7) check-in = procedura înregistrării unui client la hotel.

8) FASP = fişa de anunţare a sosirii-plecării, document ce se completează de către turişti la sosirea într-o structură turistică, cuprinde datele personale ale turistului şi perioada pentru care se solicită camera.

9) diagrama camerelor = formular tipărit în funcţie de structura camerelor din fiecare unitate hotelieră. Este folosită pentru atribuirea camerelor şi pentru cunoaşterea în orice moment a situaţiei camerelor libere şi ocupate.

10) tichetul-legitimaţie = este legitimaţia turistului în hotel.

11) camere comunicante = camere alăturate despărţite printr-o uşă, permiţând trecerea dintr-o cameră în alta fără a folosi coridorul public.

7. ACTIVITĂŢI PENTRU ELEVI

Sarcini de lucru

1) Evidenţiaţi importanţa pregătirii primirii clienţilor.

2) Enumeraţi etapele pregătirii primirii clienţilor.

3) Prezentaţi modul în care se particularizează pregătirea primirii unui VIP.

4) Prezentaţi modul în care se particularizează pregătirea primirii unui grup.

5) Evidenţiaţi modul în care se particularizează primirea propriu-zisă în cazul unui turist cu sau fără rezervare.

6) Evidenţiaţi modul în care se particularizează primirea propriu-zisă a unui grup.

7) Evidenţiaţi modul în care se particularizează primirea propriu-zisă a unui VIP.         8) Atribuiţi camere ţinând cont de particularităţile cererii următorilor clienţi:

	1. important om de afaceri

2. cuplu de tineri în luna de miere

3. familie cu un copil

      4.  turist fără rezervare
	a. single

b. cameră cu 2 paturi

c. cameră cu un pat suplimentar

d. apartament

e. cameră cu pat matrimonial


9) Exersaţi-vă abilităţile de recepţioner completând spaţiile libere din tabelul următor cu câte un cuvânt potrivit:

	Particularităţile clientului
	Caracterizarea stării clientului
	Modul în care ar trebui tratat clientul

	a) un client soseşte târziu din cauza unei aglomeraţii pe autostradă
	
	

	b) un client care soseşte cu avionul din SUA după o călătorie de 18 ore cu o diferenţă de fus orar
	
	

	c) un om de afaceri care tocmai a sosit în România după o întârziere a cursei aeriene de la Roma şi care a întârziat la o importantă întâlnire de afaceri  
	
	

	d) un cuplu tânăr care nu a mai fost în România
	
	

	e) un turist în vârstă care nu-şi găseşte voucher-ul de călătorie
	
	


10) Realizaţi un model de dialog ocazionat de primirea propriu-zisă a unui turist fără rezervare.

11) Completând spaţiile libere de pe orizontală cu cuvintele potrivite, veţi obţine pe verticală un cuvânt cheie semnificativ pentru acest modul.

	1)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2)
	
	
	
	
	
	

	3)
	
	
	
	
	
	
	

	4)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5)
	
	
	
	
	

	6)
	
	
	
	
	
	

	7)
	
	
	
	

	8)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


1)se organizează în cazul primirii unui grup;

2)document (fişier) de unde se preiau informaţii despre clienţii casei în vederea pregătirii primirii acestora;

3)……………………-legitimaţie = legitimaţia turistului în hotel (nearticulat);

4)rolul ghidului în cazul primirii unui grup;

5)aici se pun FASP-urile, cheile, diagrama grupului, în vederea simplificării formalităţilor de primire a unui grup;

6)clienţi care necesită o atenţie specială (ex. clienţi cu dizabilităţi);

7)persoană foarte importantă;

8)adresarea pe numele de familie a clientului asigură ………………………. servirii.

12) Stabiliţi care este distincţia dintre clienţii casei şi VIP-uri.

13) Menţionaţi câteva posibilităţi la care pot recurge hotelierii pentru a recompensa clienţii importanţi.
14) Stabiliţi 3 motive pentru care un client fidel al unui hotel şi-ar întrerupe definitiv şederea în acel hotel.

15) Explicaţi de ce pregătirea primirii clienţilor în hotel presupune şi confruntarea datelor din lista sosirilor cu cele din comanda de rezervare.
16) Între atribuţiile ce revin comparimentului tehnic din hotel se includ:


a) înregistrarea rezervărilor efectuate de turişti;


b) remedierea defecţiunilor din spaţiile hoteliere;


c) funcţionalitatea mobilierului din hotel.

Încercuiţi răspunsurile corecte. 

17) Folosind fişierul clientului prezentat în fişa de documentare nr.4 răspundeţi la următoarele întrebări:

a) pentru ce tipuri de hoteluri probabilitatea de a ţine o asemenea evidenţă este mai mare?

b) ce informaţii importante poate conţine fişierul clienţilor?

c) de ce credeţi că hotelul l-a clasificat pe domnul Epstein ca o persoană CIP?

d) care sunt serviciile speciale de care a beneficiat domnul Epstein în vizitele anterioare?

18) Imaginaţi-vă că sunteţi recepţioner într-un hotel.

a) explicaţi de ce sunt importante abilităţile de bun vânzător în îndeplinirea atribuţiilor 
d-voastră?
b) ce tipuri de servicii veţi sugera următorilor clienţi în scopul creşterii vânzărilor?


-un cuplu care călătoreşte împreună cu copilul;


-o femeie de afaceri foarte obosită.

Fişă de evaluare nr.1

I) Notaţi cu A=adevărat şi cu F=fals următoarele propoziţii:

a) verificarea prin sondaj a camerelor este una dintre etapele pregătirii primirii clienţilor;

b) FASP nu este un document neapărat necesar desfăşurării activităţii din cadrul recepţiei;


c) fişierul clienţilor este întocmit numai pentru turiştii fără rezervare.

II) Încercuiţi răspunsul corect/ răspunsurile corecte:

 
1) Fişierul clienţilor se poate ţine:


a) pe o foaie cartonată A5;


b) pe o foaie cartonată A6;


c) pe calculator.


2) Recepţionerul trebuie să ştie permanent:


a) care sunt camerele disponibile;


b) poziţia camarelor în hotel;


c) tarifele camerelor.

III) Identificaţi măsurile principale necesare a fi luate de compartimentul de etaj  pentru ca spaţiul de cazare să nu lase impresia turistului drept produs la mâna a doua.

IV) În coloana A sunt prezentate diferite activităţi specifice recepţiei iar în coloana B diferite operaţii specifice acestora. Stabiliţi corelaţiile potrivite între elementele celor două coloane.

	A
	B

	1. pregătirea primirii

2. pregătirea primirii unui grup

3. pregătirea primirii unui VIP
	a. se studiază fişierul clientului

b. confruntarea listei sosirilor cu datele din comanda de rezervare

c. organizarea unei minirecepţii


Fişă de evaluare nr.2

I) Notaţi cu A=adevărat şi cu F=fals următoarele propoziţii:

a) în cazul sosirii unui turist fără rezervare, se aplică tehnicile de vânzare, oferindu-i-se mai multe alternative;

b) la sosirea unui VIP în hotel, acesta este întâmpinat obligatoriu de guvernantă; 

c) la sosirea în hotel a unui grup, recepţionerul predă fiecărui membru al grupului diagrama grupului completată..

II) Încercuiţi răspunsul corect/ răspunsurile corecte:

 
1) ”Walk-in” reprezintă:


a) clienţii care au părăsit hotelul fără să plătească;


b) clienţii cu regim special;


c) clienţii care sosesc în hotel fără o rezervare.


2) În prezentarea ofertei, recepţionerul trebuie să pună accentul pe:


a) tariful camerei;


b) dotările camerei;


c) defecţiunile din cameră.

III) Explicaţi care ar trebui să fie comportamentul recepţionerului în cazul în care la hotel soseşte un turist fără rezervare.

IV) În coloana A sunt prezentate diferite activităţi specifice recepţiei iar în coloana B diferite operaţii specifice acestora. Stabiliţi corelaţiile potrivite între elementele celor două coloane.

	A
	B

	1. primirea propriu-zisă a unui VIP

2. primirea propriu-zisă a unui grup

3. primirea propriu-zisă a unui turist fără rezervare
	a. pregătirea ofertei

b. VIP-ul este rugat să semneze FASP 

c. Se verifică dacă există camere libere


8. SOLUŢII ŞI SUGESTII METODOLOGICE

 La sarcinile de lucru:
1. se consultă fişa de documentare nr.1
2. se consultă fişa de documentare nr.2

3. se consultă fişa de documentare nr.3

4. se consultă fişa de documentare nr.3

5. se consultă fişa de documentare nr.7

6. se consultă fişa de documentare nr.7

7. se consultă fişa de documentare nr.7

8.  1-d, 2-e, 3-c, 4-a
9. O posibilitate de răspuns ar fi următoarea :
	Particularităţile clientului
	Caracterizarea stării clientului
	Modul în care ar trebui tratat clientul

	a) un client soseşte târziu din cauza unei aglomeraţii pe autostradă
	nervos
	rapiditate

	b) un client care soseşte cu avionul din SUA după o călătorie de 18 ore cu o diferenţă de fus orar
	foarte obosit
	calm

	c) un om de afaceri care tocmai a sosit în România după o întârziere a cursei aeriene de la Roma şi care a întârziat la o importantă întâlnire de afaceri  
	foarte grăbit
	rapiditate

	d) un cuplu tânăr care nu a mai fost în România
	curioşi
	multă atenţie

	e) un turist în vârstă care nu-şi găseşte voucher-ul de călătorie
	stresat
	cu răbdare


10. se folosesc ca model cele prezentate în fişa de documentare nr. 8, ţinându-se cont de faptul că turistul nostru intră în categoria „Walk-in”.

11. Cuvântul de pe verticală este RECEPŢIA

Iar pe orizontală se obţin:


1)minirecepţie

2)CARDEX

3)tichet

4)intermediar

5)plic

6)SPATT

7)VIP

8)personalizarea

12. se consultă fişa de documentare nr.3
13. Exemple de modalităţi ar fi:

-trimiterea de felicitări cu ocazi zilei de naştere;

-prioritate larezervare;

-a 10-a noapte gratuită;

-o băutură de bun venit la bar gratuită;

-tarif de single la ocuparea double;

-formalitate simplificată la plecare;

-utilizarea preferenţială a centrului fitness

-etc 

14.  Motive ar putea fi:
-un alt hotel îi oferă condiţii mai bune;

-a dispărut motivaţia sejururilor în localitatea respectivă;

-clientul a decedat.

 15. se consultă fişa de documentare nr.1
16.  b, c

17.

a)un hotel de clasă superioară ţine o asemenea evidenţă cu detaliile vizitelor anterioare, putând veni în întâmpinarea preferinţelor speciale ale clienţilor;
b)se consultă fişa de documentare menţionată în întrebare;

c)pentru că este un om de afaceri important care a apelat relativ frecvent la acest hotel;

d)coş cu fructe, pat tare. 
18.

a)în vederea creşterii vânzărilor servicilor oferite de acel hotel;

b)În prima situaţie recepţionerul poate recomanda întreaga gamă a serviciilor oferite de hotel, printre care se pot număra: angajarea de baby-sitter pentru seara respectivă, rezervarea unei mese la restaurantul a la carte a hotelului, descrierea serviciilor de spălătorie, preparate culinare pentru copii, disponibile la room-service.

În a doua situaţie recepţionerul poate sugera un nivel ridicat al confortului prin atribuirea unei camere cu baie cu jacuzzi. Clienta poate considera această baie o binemeritată relaxare după o zi grea de muncă, chiar dacă tariful este un pic mai mare.. În plus, recepţionerul va informa clienta că preparatele culinare şi cocktail-urile pot fi comandate în cameră şi îi va spune cum poate apela la room-service.  
La fişele de evaluare:
Fişa de evaluare nr.1
I) a) A;  

    b) F;

    c) F.

II) 1.a, b, c;

     2.a, b, c.

III) 

-curăţenia exemplară a spaţiilor;

-lenjerie impecabilă;

-permanenta înnoire a materialelor destinate igienei personale;

-împrospătarea mirosului;

-camere speciale pentru nefumători;

-dezinfectarea grupurilor sanitare şi aplicarea banderolei „steril”;

-dezinfectarea telefonului şi a paharelor;

-scoaterea petelor;

-remedierea defecţiunilor;

-schimbarea lenjeriei şi prosoapelor după fiecre turist şi la numărul de zile corespunzător categoriei de clasificare.

IV) 1-b, 2-c, 3-a.

 Fişa de evaluare nr.2
I) a) A;

b) F;

c) F.

II)   2. c

4. b.

III) Animat de dorinţa de a-i oferi serviciile, recepţionerul trebuie să vină în întâmpinarea clientului, intuindu-i nevoile, gusturile şi disponibilităţile finenciare; îi va propune clientului 2-3 alternative, la tarife diferite, observându-i reacţia şi orientându-i alegerea către tariful pe care este dispus să-l plătească şi nu spre tariful cel mai scăzut.
IV) 1-b, 2-a, 3-c. 
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