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Cari interessati e care interessate alla pulizia della casa;


Sono lieto che abbiate scelto questo libro come riferimento.


Questa pubblicazione si basa sull'esperienza di oltre 250 hotel che lavorano con i nostri standard e con i nostri processi di qualità.


Che cosa si vuole ottenere?


L'obiettivo è quello di fornire agli interessati strategie e tecniche di gestione per il settore dell’housekeeping in modo pratico e orientato al futuro.


Dopo aver letto questa documentazione, è possibile rispondere alle seguenti domande:




	Cosa deve sapere la governante lungimirante sull'evoluzione delle aspettative degli ospiti e delle tendenze?


	Come può una governante diligente ottimizzare il suo reparto a fronte di una costante pressione sui costi?


	Quando una stanza è pulita e ordinata?


	Come gestire i servizi dell'edificio e come redigere un piano di manutenzione e cura adeguato?


	Abbiamo bisogno di una logistica delle lavanderie ben funzionante e rispettosa dell'ambiente?


	L'analisi dell'errore ABC, o Ichikawa, ci aiuta?


	Cosa posso o devo fare per essere rispettoso dell'ambiente?





Con queste informazioni sull'housekeeping vorrei raggiungere specialisti e manager di aziende turistiche, amministratori delegati, direttori d'albergo, supervisori, responsabili della divisione camere, tirocinanti, studenti e persone in carriera e sensibilizzarli sulle impegnative operazioni di pulizia.


Cordiali saluti,
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	Frank Höchsmann

	Berlino: 01.05.2024







Economista aziendale certificato dallo Stato nel settore alberghiero e della ristorazione, economista aziendale laureato in turismo e auditor della qualità secondo la norma DIN EN ISO 9000 e seguenti.









Nota:




	Le seguenti informazioni sono a titolo puramente informativo.


	Questa è una presentazione dei principi e dell'esperienza professionale dell'autore, ma non ha la pretesa di essere esaustiva.


	Non si assume alcuna responsabilità per l'accuratezza dei contenuti.


	Per ragioni di semplificazione e di migliore leggibilità, si usa spesso la forma maschile.


	Ci impegniamo a rispettare l'articolo 3 della Costituzione tedesca: l'uguaglianza di tutti gli esseri umani.


	Le tabelle servono come modello.













1. Le aspettative degli ospiti e le tendenze alberghiere



1.1 Le aspettative degli ospiti sulla qualità del servizio


Gli ospiti hanno determinate aspettative nei confronti dell'hotel prenotato. Queste aspettative si basano sulla loro esperienza di viaggio, sulle informazioni reperite sul web o sulle raccomandazioni di amici, colleghi e/o familiari.


Le problematiche riscontrate di frequente nelle camere degli ospiti:




	L'aria nella stanza è viziata o


	Ha ancora l'odore del suo occupante precedente


	Lampadine bruciate


	Vecchia guida dei programmi televisivi


	Polvere sul cornicione porta e sulle cornici dei quadri


	Blocco degli appunti con tracce di scrittura dell’occupante precedente


	Bevande e snack scaduti


	Libro dei servizi alberghieri / elenco alberghiero incompleto


	Troppo pochi appendini


	Mobili troppo grandi/troppi mobili nella camera degli ospiti


	Colori non armonizzati





I guasti più frequenti nel bagno:




	Scarsa illuminazione


	Odore umido o corrosivo del detergente


	Rubinetti che gocciolano


	Accessori di bassa qualità


	Asciugamani troppo piccoli o troppo ruvidi


	Asciugacapelli che soffiano troppo forte


	Specchietti che si appannano e


	Pavimento troppo liscio





Le aspettative degli ospiti per quanto riguarda le camere degli ospiti:




	Pulizia e sicurezza assolute


	Sentirsi bene fin dal primo momento


	Lettera di benvenuto della direzione dell'hotel


	Fiori freschi / cesto di frutta, eventualmente una bevanda rinfrescante a spese dell'hotel


	Dispositivi elettrici/elettronici ben funzionanti e facili da usare


	Finestre facilmente apribili o inclinabili (europei)


	Telefonata circa 20 minuti dopo la consegna della camera da parte della reception che chiede se è tutto a posto e se c'è qualcos'altro che può essere fatto (americani)


	Luci per armadi o cabine armadio





Le aspettative degli ospiti riguardo al bagno degli ospiti:




	Bidet


	W.C. separato dal resto del bagno


	Massima pulizia


	Sicurezza (pavimento antiscivolo, rubinetteria di facile utilizzo, vasca da bagno con protezione antitrabocco, angoli arrotondati, divisori in materiale infrangibile, prese di corrente ben isolate)


	Specchietti che non si appannano


	Cabina doccia separata dalla vasca da bagno


	Asciugamani o accappatoi preriscaldati in inverno






1.2 Le aspettative degli ospiti in caso di i reclami


Le aspettative degli ospiti aumentano con il numero di stelle.


In caso di reclami giustificati o ingiustificati, l'ospite si aspetta da noi quanto segue:


a. Onestà e generosità in caso di errori, anche in camera o in bagno.


Commento: Le nostre dichiarazioni oneste ci aiutano soprattutto in caso di reclami e l'ospite si aspetta lo stesso da noi. Ci si aspetta da noi anche generosità.


Si prega di notare in particolare: Anche in caso di reclami ingiustificati, l'ospite si aspetta un comportamento accomodante da parte nostra. Al momento del reclamo, spesso non possiamo ancora dire con certezza se l'ospite ha ragione o torto, per cui raccomandiamo di essere generosi.


b. Accessibilità


Commento: Nel settore alberghiero, gli ospiti si aspettano che siamo disponibili "24 ore su 24", il che significa che dobbiamo essere sempre raggiungibili.


Si prega di notare in particolare: Per i nostri ospiti che soggiornano nel nostro hotel, dobbiamo essere disponibili in ogni momento e a tutte le ore. Per i clienti (importanti), ad esempio gli organizzatori di eventi, è sufficiente che possano raggiungerci durante i normali orari d’ufficio.


c. Competenza


Commento: L'ospite che si lamenta si aspetta da noi una competenza professionale, che per lui è importante quanto la disponibilità immediata.


Si prega di notare in particolare: Se non siamo in grado di risolvere il problema perché supera le nostre competenze o conoscenze, informeremo l'ospite e cercheremo soluzioni adeguate. Siate onesti!


d. Cordialità


Commento: Trattiamo sempre i nostri ospiti in modo amichevole, anche in caso di reclami. Questa cordialità non deve essere esagerata, altrimenti si rischia di sembrare provocatori.


Si prega di notare in particolare: Gli insulti personali non devono diminuire la nostra cordialità. La cordialità è contagiosa (purtroppo lo è anche la scortesia).


e. Interesse e comprensione


Commento: Dobbiamo mostrare interesse e comprensione per i problemi dei nostri ospiti.


Si prega di notare in particolare: La nostra attenzione verso l'ospite deve essere sincera. Per favore, non recitare!


f. Risoluzione dei problemi


Commento: L'ospite che si lamenta si aspetta da noi un aiuto rapido e una soluzione al problema accettabile.


Si prega di notare in particolare: L'ospite si aspetta una risoluzione dei problemi non solo rapida ma anche semplice.


g. Risposta rapida


Commento: Dobbiamo rispondere rapidamente ai reclami e cercare onestamente di risolvere il problema. In questo modo l'ospite si sente preso sul serio.


Si prega di notare in particolare: Se c'è un ritardo nella risoluzione del problema, dobbiamo tenere informato il reclamante. Le informazioni provvisorie fanno miracoli.


h. Benessere


Commento: Dopo un reclamo, gli ospiti si aspettano che li trattiamo con la stessa gentilezza di prima, affinché si sentano di nuovo a loro agio con noi.


Si prega di notare in particolare: Fate sapere all'ospite che il suo reclamo è un "contributo di qualità" per l'hotel e che voi gliene siete grati.



1.3 Le tendenze alberghiere e gli effetti sull’housekeeping


Gli ospiti cambiano le loro abitudini nel tempo. Si aggiungono nuovi gruppi target e il mercato è in continua evoluzione. È quindi consigliabile agire in anticipo rispetto a un cambiamento. Se reagiamo a cambiamenti avvenuti, spesso è troppo tardi. Un buon governante spesso percepisce i cambiamenti prima ancora che avvengano e interviene nell'area dell'housekeeping.


a. Tendenze alberghiere internazionali




	Aumento degli hotel d'avventura/divertimento


	Aumento dell'attività congressuale


	Aumento degli ospiti orientati alla qualità


	Aumento degli ospiti attenti all'ambiente


	Espansione del settore delle catene alberghiere


	Centro high-tech in camera


	Sistemi di gestione della qualità internazionali


	Attività di formazione continua per il personale


	Associazione di alberghi indipendenti in cooperazioni





b. Tendenze alberghiere regionali




	Aumento dei viaggi d'affari, delle vacanze brevi e culturali


	Prezzi in ribasso nel fine settimana


	Espansione delle società di cooperazione


	Espansione delle catene alberghiere internazionali


	Maggiore sensibilità alla qualità da parte degli ospiti


	Boom di alberghi nelle grandi città


	Miglioramento della qualità e ampliamento della gamma di offerte


	Servizio completo


	Crescita dell'attività congressuale


	Crescente sensibilità ambientale


	Ultracinquantenni, il nuovo gruppo target
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