FORMENERG - S.A.
= B-dul Gheorghe Sincai, Nr. 3, Sectorul 4, Bucuresti, Cod postal 040311
F: Cod Unic de Inregistrare: RO14529126; J40/2265/21.03.2002
“ Tel.: +40 21.306.99.00, Fax: +40 21.306.99.01 / 306.99.21
E-mail: office@formenerg.ro web: www.formenerg.ro

FORM=NERG

r General
Flgrescu

COD ETIC
RECEPTIONER HOSTEL FORMENERG

Reguli de comportament in relatia cu clientii

Personalul hotelier trebuie sa fie foarte amabil, politicos si la dispozitia

clientilor 24/24 h.

Receptionerul este primul impact al hotelului, primul contact, insa rolul sau

nu se opreste aici, el se situeaza cu adevarat la rascrucea activitatii hoteliere.

Pentru a oferi o impresie favorabild de duratd, personalul receptiei trebuie
sa fie eficient si sa aiba bune abilitati sociale. De aici deducem ca in persoana
receptionerului trebuie sa se imbine un sir de calitati personale si un comportament

placut, cordial, afectuos, sa fie gata in permanenta sa vina in ajutorul clientilor.

Abilitatea de a vinde este indispensabild pentru a putea deveni cu adevarat
receptioner, caci de felul in care propui clientului produsul de cazare al hotelului,
depinde venitul acestuia. Dintre calitatile de baza ale unui bun receptioner se mai
enumera si rapiditatea de a gandi si a actiona corect indiferent de situatie, abilitatea
de a rezolva orice tip de problemd cu mult tact si calm. Dacd pentru cineva
receptionerul reprezintda doar persoana care zdmbeste politicos si repartizeaza

camere clientilor, pentru hotel activitatea acestei persoane este absoluta.



DESCRIERE POST RECEPTIONER

Scopul postului: titularul postului are rolul de a asigura serviciile de informare,

rezervare si cazare pentru clientii hotelului.

Activitati principale:

e preluarea si inregistrarea rezervarilor de la clientj;

e primirea si cazarea clientilor;

e Tntocmirea actelor necesare cazarii clientilor

» promovarea serviciilor oferite clientilor;

» solutionarea eficienta a tuturor solicitarilor inregistrate;

e medierea conflictelor si rezolvarea reclamatiilor clientilor.

Sarcini si indatoriri specifice:
e stabilirea unor relatii optime cu clientii, pentru rezolvarea in timp util si in bune

conditii a tuturor problemelor ocazionale.

Responsabilitati ale postului:

e rdaspunde pentru calitatea serviciilor de informare, rezervare si cazare oferite
clientilor hotelului

e raspunde pentru rezolvarea eficienta a problemelor aparute pe parcursul

desfasurarii activitatii

Autoritatea postului:
 este autorizat sa preia rezervarile, sa ofere cazare clientilor, sa rezolve

formalitatile administrative ale acestora.



REGULI DE COMPORTAMENT/ REGULI DE CONVERSATIE PERSONAL RECEPTIE

Receptionerul  reprezintd interfata dintre client si hotel, asigurand
activitatile de la receptie - locul unde clientii au primul si ultimul contact cu hotelul
care oferd servicii de cazare.

Receptionerul

1. Se ridicd de pe scaun atunci cand un oaspete intrd in hotel si il intampina cu
salutul ; “Buna ziua/ Buna seara bine ati venit. Cu ce va pot ajuta? ”;

2. Primeste clientii, le identifica cerintele si ofera informatiile necesare. Este
important ca receptionerul sa aiba o atitudine deschisa la nevoile celor cazati si sd
fie zambitor;

3. Trebuie sa fie calm si disponibil sa ajute, intelegator, discret si cu tact, placut;

4. Comportamentul receptionerului determind primele impresii ale clientului.
Niciodata nu existd o a doua sansa pentru a face o mai buna impresie. Se spune ca
un client trebuie impresionat in primele 15 secunde. Clientul trebuie tratat ca un
oaspete;

5. Secretele primirii sunt: zambetul, ascultarea, calmul, privirea, entuziasmul,
toleranta si serviciul;

6. Verifica documentele prezentate de clienti si completeaza registrele de evidenta /
tine evidenta computerizata a clientilor — este atent ca toate informatiile sa fie
completate corect;

7. Raspunde la telefon cu o voce placuta : “Hostel Formenerg, buna ziua, cu ce va
pot ajuta?”. in cazul in care nu stie rispunsul la intrebarea telefonica a unui client, i
cere nr. de telefon si/sau e-mailul si revine cu informatia ceruta in cel mai scurt timp
posibil;

8. Trebuie sa fie mereu cu zdmbetul pe buze atunci cand vorbeste cu clientii, inclusiv
atunci cand acestia din urma sunt nemultumiti de ceva anume;

9. Tn situatia in care un client este nemultumit sub nici o form3 nu trebuie s3 se certe

in vreun fel cu clientul, sa fie respectuos si rdabdator si sa incerce sd rezolve



problema spundnd “Ne cerem scuze pentru inconveniente, fac tot ce imi sta in
putintd sa rezolvdm cat mai repede aceste probleme” - cu voce calma,
respectuoasd. Verificd si solutioneazd, in limita competentelor, reclamatiile
clientilor;

10. Indiferent de situatie este exclusa discutia in contradictoriu cu clientul, chiar
dacd nu sunteti personal de acord, in fata clientului nu trebuie expusa aceasta
atitudine. Clientul trebuie sa simta ca are intotdeauna dreptate, el fiind cel care
plateste!

Sunt total interzise: ridicarea vocii la client si refuzarea rezolvarii plangerilor
acestuia;

11. Departamentul de receptie trebuie sa asigure o informare clara si simpla cu
privire la produsul de cazare oferit, sa raspunda cu promptitudine la cerintele
clientilor;

12. Mentinerea unui contact vizual cu clientii este foarte importanta deoarece
arata atentie si respect;

13. Atunci cand oaspetele pleaca, se ridica de pe scaun si zice “Multumim pentru ca
ati apleat la serviciile noastre, sper ca totul a fost pe placul Dvs., va mai asteptam
pe la noi”. La plecare clientului din hotel, procedura de receptie a plecarii
reprezintd si ultimul contact al departamentului de front-office cu clientul. Este
momentul in care se stabilesc ultimele detalii cu privire la serviciile oferite clientului
si cand se pot afla informatii legate de experienta lor in cadrul hotelului. Prima si
ultima impresie este cu siguranta importanta pentru formarea unei atitudini
favorabile a clientului si este important pentru personalul de la receptie sa mentina
o relatie calda, primitoare, de comunicare eficienta cu acesta;

14. Asigura mentinerea unei ambiante placute in incinta si in spatiul inconjurator;
15. Se prezinta intr-un mod agreabil si adopta un comportament adecvat;

16. Atunci cand este depasit de situatie, se scuza in fata clientului : “Ma scuzati un

moment. Am inteles problema Dvs. Sun acum un coleg/ colega care va poate ajuta



in acest sens” — si suna la superior pentru a cere ajutor acolo unde nu se descurca,
fira ca ospetele/clientul sa fie [3sat sa astepte;

17. Dacd un client are bagaje multe sau este in varstd il ajuta la bagaje;

18. Se intereseaza cu privire la clientii sositi, sdlile de conferinte si de curs ocupate
(programul si denumirea firmei), grupurile care urmeaza sa soseascad;

19. Comportamentul trebuie sa fie manierat;

20. Nu trebuie uitat c3 fiecare client are o conceptie anume despre cat este dispus
s3 cheltuiasca, de aceea, o tehnicd de vanzare amadgitoare sau agresiva, chiar dacd
realizeazd o crestere de moment a vanzdrilor pentru clientul respectiv, ar putea sa-|
indeparteze. De fapt, ceea ce ne intereseazd sunt oaspetii fericiti, care revin mereu!

Un comportament profesional adecvat contribuie la atingerea obiectivului
principal de castigare si pastrare a clientilor, care vor reveni la hotel. Alegerea este
emotionala in 90% din cazuri.

Fidelizarea clientilor poate fi interpretata ca o vdnzare in perspectiva si
asigurd nu numai o rata a ocuparii ridicata in viitor, ci si limitarea cheltuielilor de
promovare pentru atragerea de noi clienti.

In esentd, rata fidelitatii este dependenta de gradul de satisfactie: 100% in
situatia de incantare, 40% in situatia de satisfactie propriu-zisa si 0% in situatia de
insatisfactie.

UN CLIENT MULTUMIT ESTE CEA MAI BUNA PUBLICITATE!
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