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			per avermi aiutata nella stesura dell’opera e la cara amica Michela Pierini per la bellissima foto d’autore.

		

	
		
			Introduzione

			Ciao amico/a e grazie per aver scelto il mio manuale!

			Voglio presentarmi e spiegarti il perché ho scritto queste poche pagine.

			Mi chiamo Deborah e sin da bambina sono sempre stata affascinata dal mondo dell’Hôtellerie, fascino che si è poi trasformato in grande passione.

			Questa passione mi ha portata ad intraprendere gli studi alberghieri presso l’IPSSAR Santa Marta di Pesaro, dove mi sono diplomata nel 1999, e mi ha accompagnata in tutta la mia vita, facendomi conoscere tante realtà lavorative diverse: Hotel di diverse categorie, leisure, business, villaggi turistici, agenzie e Tour Operator importanti.

			Una volta terminati gli studi, mi sono trovata a vivere quanto appreso sul campo e a constatare quanto il nostro lavoro non sia solo sorridere, rispondere al telefono e consegnare le chiavi ai clienti. Negli anni ho affrontato anche tante difficoltà perché certe cose non le insegnano a scuola. Ad esempio, abituarsi al dover lavorare nei giorni di festa, sacrificando il tempo da passare con i nostri affetti. Tutto ciò trova però il suo senso quando guadagni la fiducia delle persone, quando qualcuno prenota una vacanza nel tuo albergo grazie al tuo operato, quando ricevi un abbraccio accompagnato da un senso di gratitudine per la disponibilità e la gentilezza che hai offerto. Non da meno la soddisfazione di sapere dal proprio Direttore che tutti gli obiettivi economici prefissati, sono stati raggiunti!

			Ora voglio mettere tutta la mia esperienza a disposizione per aiutare i giovani come te ad intraprendere questo mestiere, per far sì che tu non ti senta troppo spaesato la prima volta che entri in una Reception. 

			Voglio accompagnarti nei primi giorni di questo percorso, di questo nuovo lavoro, di questa nuova vita.

			Per ogni argomento cercherò di spiegarti anche il perché si agisce in un certo modo, in quanto penso che la conoscenza delle motivazioni renda più semplice l’apprendimento.

			Questa breve guida vuole semplicemente dare una piccola introduzione al lavoro, spiegando solo le mansioni tecniche. Pertanto solo con l’esperienza si potranno poi acquisire la giusta empatia e il famoso savoir faire che ti renderà un vero Receptionist.

			Ti voglio inoltre svelare un segreto: ciò che dall’esterno sembra semplice, bello e felice, lo può essere realmente se lo si vuole, accompagnato da un bel sorriso.

			Buona lettura e ti auguro un futuro radioso negli alberghi di tutto il mondo!

			 

			Con affetto

			Deborah

		

	
		
			1. IL RECEPTIONIST

			Biglietto da visita dell’Hotel (presentazione del ruolo, regole comportamentali, etc.) E LA RECEPTION (luogo di lavoro, come curarlo).

			REGOLE FONDAMENTALI DEL BUON RECEPTIONIST

			La Reception ed il Receptionist (o operatore di Front Office) sono il biglietto da visita dell’Hotel; quindi, sia l’ambiente che l’operatore, devono essere sempre puliti, profumati e in ordine. Caratteristica fondamentale del buon Receptionist è il SORRISO, che non deve mancare mai.

			- Igiene e pulizia della persona

			È fondamentale presentarsi in maniera impeccabile: l’immagine che diamo di noi stessi è il primo biglietto da visita della struttura. Una buona presentazione inizia dalla propria igiene personale: è bene fare la doccia prima di iniziare ogni turno, lavarsi i denti, avere capelli sempre puliti, profumati e ben pettinati e raccolti, così come la barba e i baffi, oppure la rasatura completa quotidiana. Anche le unghie vanno tenute in modo curato; è bene evitare smalti colorati, nail art o unghie troppo lunge (le unghie non devono superare di 2 mm il bordo del polpastrello), piercing o tatuaggi a vista, trucco vistoso, orecchini, anelli (mai più di 2, compresa la fede nuziale), braccialetti appariscenti o etnici. Anche la divisa si deve presentare pulita, profumata e stirata, accompagnata da scarpe lucide (evitare scarpe sportive o sneakers).

			- Atteggiamento comportamentale 

			Al Front Office, mai dare le spalle al bancone e alla porta d’ingresso, perché un buon Receptionist deve sempre avere la situazione visiva sotto controllo. 

			È bene salutare sempre per primi l’ospite, rivolgendosi a lui con un linguaggio formale e di cortesia, dandogli del “Lei”, evitando di parlare, in sua presenza, in dialetto o in un linguaggio a lui sconosciuto. Questo è importante perché gli ospiti che arrivano in albergo sono persone diverse da noi per società, razza, religione, tendenza politica, etc. Pertanto, dobbiamo essere neutri e neutrali ai loro occhi, per farli sentire accettati e accolti in un ambiente che non è a loro familiare.

			Anche nei confronti dei superiori è bene rivolgersi con un linguaggio formale e verso i propri colleghi, se non richiesto dall’azienda, è comunque sempre appropriato un atteggiamento di rispetto e cortesia, seppur utilizzando un linguaggio meno formale e amichevole. Questo perché gli ospiti devono sentirsi in un ambiente amichevole e cortese, privo di nervosismi o tensioni. 

			Non aggirarsi negli ambienti comuni dell’Hotel in abiti civili o con la divisa non in ordine. Se non si è di turno non è opportuno sostare nelle aree comuni dell’albergo, perché il dipendente rappresenta la struttura e ricopre un ruolo che l’ospite deve poter riconoscere immediatamente e capire se, come e quando potersi rivolgere a lui.

			Gli ospiti, prima ancora di essere tali, sono clienti pertanto, non possono diventare o essere trattati come nostri “amici”. È bene tenere sempre un atteggiamento un po’ distaccato, per far capire all’ospite che siamo a Sua disposizione per qualsiasi cosa, siamo al Suo servizio, pur non essendo suoi servitori. Inoltre, è bene non tessere rapporti di amicizia con i clienti per non essere costretti a scendere a compromessi o iniziare contrattazioni che non ci farebbero sentire a nostro agio e non sarebbero produttive.

			IMPORTANTE: in tutte le comunicazioni con i clienti, siano esse verbali (vis à vis o telefoniche) o scritte, è bene cercare di utilizzare sempre delle parole che esprimano positività. Evitare di utilizzare espressioni come “no”, “non è possibile”, “non abbiamo disponibilità”, a favore di soluzioni quali “siamo al completo, ma se desidera abbiamo posto in quest’altro periodo”, offrendo sempre un’alternativa.
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