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Cursul a fost dezvoltat in cadrul Activitatii 4, in cadrul proiectului ,,Solutii
integrate pentru ocuparea fortei de munca in domeniul artelor culinare si al
restaurantelor pentru o regiune transfrontaliera bulgara-romana calificata si
incluziva”, co-finantat de Uniunea Europeana prin Fondul European de Dezvoltare
Regionala in cadrul Programului Interreg V-A Romania - Bulgaria. Proiectul este
implementat de Asociatia ,,Scoala Dobrogeana de Agricultura si Afaceri“ / DABS /,
Dobrich, Bulgaria, in parteneriat cu Asociatia ”Alege tu profesia!” - Centru de
formare profesionala, Constanta, Romania.
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1. Obiectivul cursului
Cursul de formare in cadrul cursului ,,Relatiile cu oaspetele si profilul clientului” isi

propune sa formeze cunostinte, abilitati si atitudini pentru implementarea
activitatilor cheie specifice restaurantului si artelor culinare, vizand servicii de
inalta clasa si atitudine adecvata in rezolvarea probleme specifice.

Obiective:

e Dobandirea de cunostinte despre particularitatile diferitelor stiluri de
comportament ale consumatorilor

e Dobandirea de abilitati pentru definirea profilului clientului si utilizarea
abordarii corecte a acestuia

e Dobandirea de cunostinte despre aplicarea standardelor in construirea unui
program pentru clienti fideli si servirea oaspetilor cu nevoi speciale

e Dobandirea de cunostinte pentru a studia calitatea serviciului oferit si
pentru a oferi oportunitati pentru imbunatatirea acestuia

2. Grupul tinta

Tinerii cu varste cuprinse intre 16 si 28 de ani, solicitanti de locuri de munca si cei
deja angajati in domeniul restaurantelor si artelor culinare din regiunea
transfrontaliera bulgaro-romana.

3. Curriculumul cursului:
Pregatirea se va desfasura in cadrul a 8 ore de curs.

4. Continut

Subiectele din programul de instruire din cursul ,Relatii cu oaspetii si profilul
clientului” sunt structurate in 2 module - Standarde pentru servirea clientilor si
comportamentul clientilor.

Organizarea procesului de invatare include o combinatie de parte teoretica lectii)
si parte practica. Formele de predare traditionale si moderne sunt combinate -
prelegeri, discutii, invatare la distanta, formare axata pe rezolvarea problemelor si
cazurilor specifice. Metodologia aleasa se bazeaza pe experienta si pe competenta
noua a cursantilor si construieste in acestia calitati precum initiativa si
independenta in luarea deciziilor.

Programa este conceputa in principal pentru solicitantii activi de munca si cei cu
un grad ridicat de motivatie personala de a reveni pe piata muncii. Instruirea va fi
realizata dupa o selectie speciala de evenimente organizate care vizeaza formarea
si pregatirea mobilitatii fortei de munca in regiunea transfrontaliera, in cadrul
Activitatii 7, in cadrul proiectului ,Solutii integrate pentru ocuparea fortei de

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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in sectorul artelor culinare si al restaurantelor pentru regiunea

5. Rezultate asteptate

Programa de formare permite cursantilor sa:
- sa cunoasca diferitele abordari ale ingrijirii clientilor si sa le poata aplica

- sa poata determina profilul clientului si sa utilizeze abordarea corecta in raport
Cu acesta

- sa aplice o abordare pentru a evalua eficacitatea serviciilor oferite

6. Programa scolara

Ne Modul Nr. orele
de curs
1. Standarde pentru servirea oaspetilor 4
2. Comportamentul consumatorului 4
7. Programa scolara
Modulul 1 Standarde pentru servirea oaspetilor
Standarde pentru serviciul pentru oaspeti
Metode de
Ne Teme lucru
1 * Planificarea de standarde de servire, standarde pentru | Prelegeri,
calitatea serviciilor oferite, standarde pentru orele de | discutii,
lucru, haine de lucru etc. exercitii,

- calitatea serviciilor,

Mediu sigur si servicii accesibile pentru oaspetii
defavorizati

Mijloace si metode pentru furnizarea de informatii clare si
precise despre bunurile si serviciile oferite

Urmarirea satisfactiei oaspetilor pentru serviciile utilizate
si implementarea unui pachet de masuri pentru
imbunatatirea serviciului

Standarde in realizarea unui program pentru clienti fideli
si servirea clientilor VIP

studii de caz,

Modulul 2: Comportamentul consumatorului

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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Comportamentul consumatorului

Ne Teme Metode de lucru

*  Principalele roluri ale consumatorului in raport | Prelegeri, discutii,
cu bunurile si serviciile - sa plateasca, sa | exercitii, studii de
cumpere si sa utilizeze caz, lucru in grup

*  Profilul clientului, profilul client fidel

* Cercetarea si  analiza  comportamentului
consumatorului

*  Semnificatia diferentelor nationale si a factorilor
culturali pentru anumite comportamente ale
consumatorilor

*  Clasificarea tipurilor de comportament ale
consumatorului

8. MATERIALE DIDACTICE

SARCINI SI STUDII DE CAZ PENTRU MODULUL 1

Sarcina 1.1: Care este profesia in care lucrati in prezent sau doriti sa lucrati? Ce
cunostinte, abilitati si calitati personale aveti, care va fac adecvati pentru aceasta
profesie si va vor ajuta in activitatea dvs.? Ce altceva trebuie sa invatati si care
sunt domeniile in care aveti nevoie de instruire suplimentara?

Sarcina 1.2: STUDII DE CAZ
Discutati urmatoarele studii de caz. Care credeti ca este reactia corecta:

Cazul 1

Un client opreste cameriera pe hol si il intreaba: ”Ofera restaurantul un meniu
vegetarian?”; Care dintre raspunsurile pe care le da este corecta, avand in
vedere ca stie si ca nu stie raspunsul?

- Sunt doar o cameriera. Nu stiu nimic despre un restaurant.

- Poate ca avem, dar administratorul va sti sigur. Coborati la parter, in fundul
coridorului si virati la stanga ...

- Da, doamna, ofera. Avem un meniu bogat vegetarian

- S-ar putea sa ofere, dar nu cred ca bucatarul ar avea ceva impotriva sa va
pregateasca ceea ce doriti”.

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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Cazul 2

Un client opreste un angajat la un centru de agrement si il intreaba: ,,Am fost la
inot cu copiii si as fi fericit sa beau ceva. Pot sa ii iau cu mine la bar? ” Care
dintre urmatoarele raspunsuri ar fi corecte:

- Nu stiu, imi pare rau.

- Nu, ma tem c& copiii nu au voie in bar. Ti puteti lisa in sala de studiu, acolo
sunt multe jucarii interesante

- Ei bine, nu vad de ce nu poate ... Sunt sigur ceva fi in regula daca stati langa
usa.

- Nu cred ca puteti, dar daca asteptati un minut aici, voi vorbi cu managerul
despre asta

Sarcina 1.3: CAZURI: Creati un ,profil de oaspete” completand datele din
urmatoarele cazuri din tabelul de mai jos:

Cazul nr. 1

lvan Yordanov este un inginer in constructii in varsta de 35 de ani. Venitul sau
mediu anual este de 20.000 BGN. Este casatorit, cu doi copii in varsta de doi si
sapte ani. Lucreaza ca freelancer si are un program de lucru flexibil. Interesele
sale sunt legate in principal de arhitectura si structuri din beton armat. De
asemenea, ii place sa joace volei si jocuri pe calculator in timpul liber.

Cazul Ne2

Maria Grancharova este o avocata de 55 de ani. Venitul ei mediu anual este de
46.000 BGN. Este divortata. Lucreaza foarte mult, deseori in weekend si in
vacante. n timpul vacantei, cauta confort, relaxare si o oportunitate de a scapa
de stres. De asemenea, ii place sa cumpere haine si produse cosmetice. Are un
fiu in varsta de 28 de ani, care traieste singur.

Cazul Ne3

Kalin Velkov este student in varsta de 19 ani la NBU (Noua universitate). Nu este
casatorit, dar are o prietend cu care nu locuieste impreuna. In timpul vacantelor
a lucrat ca barman la mare. Venitul sau anual este de 6.000 BGN. Parintii lui il
sustin financiar atunci cand are nevoie. Kalin este un avid snowboarder si
iubeste sporturile extreme. lubeste muntii si are multi prieteni.

Sarcina 1.4: Brainstorming pe tema: ,Care sunt avantajele si dezavantajele
comunicarii telefonice cu clientii”

Sarcina 1.5: Ce veti face in urmatoarele situatii:

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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1. Un oaspete cu probleme de audiere v-a solicitat informatii despre serviciile
oferite la hotel. Cand vorbiti cu el, el nu intelege tot ceea ce ii spuneti.

2. Un invitat cu deficiente de vedere este obligat sa completeze si sa semneze un
formular. El nu poate distinge litere si campuri si va cere ajutorul.
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SARCINI SI STUDII DE CAZ PENTRU MODULUL 2: Comportamentul
consumatorului

Sarcina 2.1: Cum vei reactiona in urmatoarele situatii:

1. Oaspetele te insulta si te ataca nepoliticos

2. Dupa ce isi cere scuze si rezolva problema, turistul este inca nemultumit si
furios.

Sarcina: 2.2 Faceti o lista in doud coloane. In prima coloana, notati lucrurile care
fac o impresie buna clientului si imbunatateste imaginea organizatiei pentru care
lucreaza angajatul. in a doua coloand, observati care modele de comportament ale
angajatilor sunt in detrimentul organizatiei pentru care lucrati.

Sarcina de munca in grup: 2.3 Faceti un cerc cu cel putin sase persoane. Unul
dintre voi sa sopteasca un mesaj scurt si clar celui de-al doilea, spunandu-l o
singura data, fara a-l repeta si fara a folosi gesturi pentru a intelege. Mesajul este
apoi transmis celui de-al treilea, apoi celui de-al patrulea si asa mai departe pana
cand cercul se inchide. Cand al saselea primeste mesajul, el il spune cu voce tare si
este comparat cu mesajul initial.

Sarcina 2.4: Discutati cum veti reactiona in urmatoarele situatii:
v" Un oaspete al restaurantului gaseste par in mancarea sa si se plange la
receptie
v Un oaspete al unui restaurant se plange de gustul mancarii comandate
v" Un oaspete al restaurantului se plange ca nu-si poate gasi ceasul pentru ca -
a uitat in toaleta

Sarcina 2: 5: Cum vei reactiona in urmatoarele situatii:

1. Oaspetele te insulta si te ataca nepoliticos

2. Dupa ce isi cere scuze si rezolva problema, turistul este inca nemultumit si
furios.

Sarcina 2.6: Discutati despre cum nationalitatile individuale ale clientilor au
nevoi si asteptari specifice. Impartaseste experienta pe care ai avut-o cu turistii de
nationalitate anume.

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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Sarcina 2.7: lata cateva situatii in care anumite declaratii si solicitari sunt
exprimate intr-un mod nu foarte politicos. Puteti gasi o optiune mai buna pentru a
va adresa oaspetelui? Care sunt principalele greseli facute de angajati.

Adresare lipsita de respect O alternativa politicoasa

Ramai aici pana gasesc pe cineva care sa se
ocupe de tine!

Nu am inteles ce imi spuneti deloc, spuneti din
nou!

Va trebui sa astepti pentru ca toti colegii sunt
ocupati!

Nu stai pe capul meu, nu vezi ca lucrez cu
bani!

Nu tipa la mine, nu sunt eu vinovata pentru
faptul ca camera este dublata!

Uite ce, sunt doar un angajat platit aici si nu
sunt responsabil pentru aceasta problema

Cazul 2.8: Cititi articolul de mai jos ,,Copii, persona non grata” si discutati
despre:

1. Care sunt caracteristicile copiilor ca grup specific de turisti?

2. Care sunt serviciile destinate copiilor?

3. Ce produse inovatoare ofera hotelurile pentru a atrage segmentul copiilor?

4. De ce credeti ca este important ca copiii sa fie focusul serviciilor, atunci cand nu
sunt un grup solvent, si nici cei care iau decizia din punct de vedere al
consumatorului?

5. Daca ati fi administrator de hotel, ce produse si servicii vizate copiilor ati oferi?

Vacantele in familie se schimba odata cu generatiile

Autor: Ani Kodzhaivanova
articol din revista HoReMag, 17 august 2007,

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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In ultimele decenii, criteriile pentru planificarea vacantelor in familie s-au
schimbat radical. Desigur, serviciile destinate copiilor, precum piscinele, sunt inca
foarte populare cand vine vorba de alegerea unui hotel sau a unei destinatii pentru
o vacanta in familie, dar acum cererea s-a schimbat din cauza faptul ca asa-numita
Generatie X, desi tarziu, a avut urmasi. Acesti oameni au valori diferite si sunt mai
preocupati de copiii lor decat de orice alta generatie. Aceasta este opinia lui
Francois Chevrie de la Reteaua de Informatii Turistice de la Universitatea Quebec
din Montreal.
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Americanii au avut un sistem eficient pentru desemnarea generatiilor inca din
secolul al XVllI-lea. Generatia X 1i numesc pe cei nascuti intre 1965 si 1980. Acestia
sunt oameni activi, majoritatea profesionisti buni, orientati in cariera. Ceea ce
este deosebit la ei, insa, este ca cei mai vechi reprezentanti ai acestora sunt acum
in 40 de ani, dar un procent mare sunt parintii copiilor mici.

Desi termenul Generatia X nu este atat de frecvent in Europa, tendinta catre
casatoriile tarzii si chiar deciziile ulterioare pentru copii este pe deplin valabila
pentru Vechiul Continent, in special pentru Europa de Vest. Si acest lucru poate fi
vazut cu ochiul liber, chiar si prin profilul familiilor care isi petrec vacanta pe
coasta bulgara a Marii Negre, de exemplu. Majoritatea sunt germani sau britanici,
peste 35 de ani, cu unul sau doi copii intre 3 si 5 ani. Tipic pentru aceasta
generatie este echilibrul dintre responsabilitatile profesionale si personale, iar
fericirea lor depinde in mare masura de combinatia lor de succes. Optzeci la suta
dintre ei spun ca, in timp ce incearca sa echilibreze lucrurile, totusi vor sa
petreaca si mai mult timp cu familiile lor.

Intre nevoile lor personale si dorinta de a petrece mai mult timp cu familia, parintii
Generatiei X creeaza un nou tip de cautare pentru calatorii in familie. Desi atat
calatoriile de agrement, cat si cele de afaceri ofera oportunitati de relaxare
personala si apropiere de cupluri, acestea devin de fapt o oportunitate ideala
pentru a petrece timp cu copiii.

Aceste familii cauta activitati interesante si servicii adecvate.

Cercetarile efectuate de Shell Hospitality arata ca cei mai importanti trei factori in
decizia unei vacante in familie sunt:

Locatie: destinatia ar trebui sa ofere acces rapid si usor la o varietate de activitati
familiale si de agrement (parcuri tematice, atractii, plaje etc.)

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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Dimensiunea camerei: camera trebuie sa fie suficient de spatioasa pentru a
permite familiei sa se relaxeze si sa se odihneasca complet. Familiile prefera din ce
in ce mai mult sa aiba accesorii, precum chicinete, jocuri video si acces la internet
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Servicii hoteliere: bineinteles, piscina este inca cea mai populara atractie, dar
camerele de jocuri si fitness sunt, de asemenea, la cerere mare. Cand exista mai
multe familii (de exemplu, mai multi prieteni sau rude), adolescentii vor sa aiba
propria camera. In acest sens, camerele conectate la usa intermediara sunt
solicitate.

Programe speciale pentru copii

Un studiu realizat de Travel Industry Association of America (TIA) confirma faptul
ca programele pentru copii sunt foarte populare in randul familiilor. Meniurile
speciale (41%) si reducerile pentru familii (30%) sunt cele mai cautate. Prezenta
jucariilor si a jocurilor video sau computer (22%), activitati de observare, cum ar fi
animatia (13%) si babysitters sunt, de asemenea, bine primite. Dar, desi
aproximativ 60% din toate familiile chestionate profita de aceasta oferta atunci
cand calatoresc, acest lucru este chiar mai valabil pentru Generatia X - 71% dintre
persoanele cu varste cuprinse intre 35 si 44 de ani folosesc programe pentru copii.

Sederi mai scurte, dar mai frecvente

Potrivit unui studiu de pe site-ul www.thefamilytravelfiles.com, familiile prefera
din ce in ce mai multe cateva vacante, dar mai scurte. De fapt, 35% dintre
respondenti au plecat in doua vacante de familie in cursul anului, iar la fel de multi
- pe trei. Aceasta frecventa afecteaza durata vacantelor - 75% dintre ele au durat o
saptamana sau mai putin, iar 35% din toate calatoriile au fost de 2 pana la 5 zile.

Calatorii pentru copii sau caldtorii cu copii

Vacantele in familie au fost vazute de mult ca o calatorie pentru copii, in timp ce
astazi termenul este definit ca o calatorie cu copiii, potrivit lui Francois Chevrie.
Nuanta este importanta pentru companiile care trebuie sa raspunda nevoilor
ambelor parti - copii si parinti. Facilitatile traditionale familiale, precum parcurile
tematice, gradinile zoologice si altele trebuie sa se gandeasca acum la modul de a
distra nu numai copiii, ci si parintii, adica. toti membrii familiei. De exemplu,
animatia se dovedeste a fi o solutie extrem de buna.

Statiunile din destinatiile din sud au fost printre primele care au oferit serviciile
unui mini club, o oferta inteligenta pentru parinti - asa ca au timp pentru ei insisi.
9

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.



UNIUNEA EUROPEANA

FONDUL EUROPEAN PENTRU DEZVOLTARE REGIONALA

[N
DABS
Ty

Clubul ”Med” ramane lider in acest tip de oferta, cu o mare varietate de programe
- Baby Club (intre 4 si 23 de luni), Petit Club (2 - 3 ani), Mini Club (4-10 ani) si
Junior Club pentru adolescenti (11 ani) pana la 17 ani).
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Amabilitate fatd de familie sau atitudine prietenoasa fatd de aceasta

Pentru oamenii care lucreaza din generatia X, o vacanta cu copiii este o adevarata
fericire. Si se poate spune ca multe hoteluri din destinatii de vacanta ofera conditii
bune pentru familii. in majoritatea cazurilor, atractiile sunt satisfacatoare, la fel si
echipamentul. Chiar si in hotelurile de afaceri, se gandesc deja la copii, intrucat
tot mai multi parinti care lucreaza folosesc calatoriile de afaceri ca o oportunitate
de a impartasi timpul cu ei.

»Este grozav, dar despre personal ce pot spune, rar sunt interesati de numele sau
varsta copilului, chiar si din curtoazie. Intr-o perioada in care se acorda tot mai
multa atentie asa-numitilor clienti CRM (managementul relatiilor cu clientii) nici
macar nu se gandesc sa spuna ,,Salut, Maria, ne bucuram ca ramai cu noi in acest
weekend” sau sa-mi se spuna ,,fiica ta are un zambet frumos”. Copiii au nevoie de
atentie si magulire. Cu cadouri la receptie, este usor, dar este mai greu sa
stabilesti o legatura emotionala cu copiii si parintii lor”, a declarat Silvana Clark,
experta in afacerile hoteliere.

In concluzie, putem spune ca in era parintilor Generatiei X, vacantele in familie nu
mai sunt doar o preferinta pentru copii. De asemenea, parintii isi doresc sa se
distreze, dar solicita, de asemenea, multa atentie pentru comorile lor, atat in ceea
ce priveste divertismentul, atractiile, cat si in atitudinea personalului fata de
acestia.

Ofertele unice castigd in bdatdlia pentru copii

Exista multe exemple interesante si utile in intreaga lume a modului de a atrage
grupul tinta de familii. Supra satisfactia si plictiseala copiilor ii fac pe hotelieri din
ce in ce mai inovatori. In aceasta cursa castiga tot ceea ce este altfel, nou, unic.

Ramada Resort Karon Beach, unul dintre cele mai noi hoteluri din Phuket, de
exemplu, urmeaza sa schimbe conceptul de vacante in familie in Thailanda, cu o
mare varietate de servicii si activitati pentru familiile cu copii si adolescenti. Cu
toate acestea, cireasa de pe tort sunt cele paisprezece camere tematice: Outer
Space, realizat ca nava spatiala, camere ,subacvatice” asemanatoare cu
submarine, camere cu vedere la un castel medieval, precum si sali de aventuri.

10
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Loews Hotels intentioneaza sa ofere un produs revolutionar in aceasta vara - o
mini-sala de gimnastica - fitness pentru copii. Acesta va fi disponibil in cele 18
hoteluri si complexe ale lantului si va include Fisher-Price Smart Cycles - un produs
inovator a carui tehnologie permite copiilor sa combine activitatea fizica cu jocuri
electronice sau activitati de invatare, datorita afisajului integrat cu roata
stationara cu software special. Hotelurile Loews sunt populare prin programul lor
Loews Loves Kids, care este poate e unul dintre cele mai bogate programe pentru
copii din lumea ospitalitatii si include totul - genti cadou la sosire, ,,dulapuri”
speciale inchiriate si care contin tot ce ai nevoie pentru copii in vacanta - de la
jucarii si carti la ghivece de noapte si o tava pentru copii. Bucataria de la
hotelurile Loews este special conceputa pentru familii. Restaurantele si serviciile
de camera ofera diverse meniuri pentru copii, intotdeauna cu produse sanatoase.
Noua pentru aceasta vara este selectia de jucarii pentru inchiriere, in special
pentru restaurante, astfel incat parintii sa aiba mai mult timp liber in timp ce
mananca si sa se bucure de ofertele culinare.

INVESTIM N VIITORUL TAU! GUVERNUL ROMANIE! GUVERNUL BULGARIEI

Recent, hotelul Fairmont Le Chateau Montebello din Quebec, Canada, a stabilit
tonul pentru programele ecologice pentru copii. Acestia au oferit un bio-program
pentru copii in colaborare cu muzeele locale si rezervele biosferei - o modalitate
de a-i invata pe copii lucruri interesante despre natura in timp ce sunt in vacanta
cu familia - de a recunoaste diferite plante, de a studia erorile, de a observa
animale precum ursii ... De asemenea, li se ofera excursii in canoe si caiac, pictand
situri naturale specifice, animale sau plante, alcatuind liste cu plante din zona sau
realizeaza ierburi. in cele din urma, copiii primesc certificate de finalizare a
cursului, precum si cadouri ca recompensa pentru munca lor.

SFATURI,
cu ajutorul carora putem imbunatatii comunicatia
nonverbala:

1. Nu incrucisati mdinile si picioarele: aceasta pozitie exprima frica. E ca o pozitie
de aparare, de parca va este teama de ceva. Tineti mainile si picioarele larg
desfacute.

2. Mentineti contactul vizual, dar nu fixati. Priviti oamenii cu care vorbesti din
cand in cand pentru a va asigura ca va asculta si pentru a contacta mai bine.
Totusi, daca i privesti prea des, se poate speria. Daca nu ii privesti deloc, te face
sa pari nesigur. Este posibil sa nu obisnuiti sa mentineti contactul vizual si acest
lucru poate parea dificil si chiar jenant la inceput, dar continuati sa exersati acest
lucru si veti obisnui sa-l faceti mai apoi.

3. Relaxati-vd umerii. Cand te simti incordat, tensiunea se reflecta in umeri. Se

11

Continutul acestui material nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.



UNIUNEA EUROPEANA

FONDUL EUROPEAN PENTRU DEZVOLTARE REGIONALA

P
@A BS
R et

misca in sus si putin inainte. Incercati sa va relaxati. Acest lucru se face prin
agitarea umerilor si tragerea lor usor inapoi.

4. Dati din cap cand vorbesc ceilalti. Este un semn ca va ascultati interlocutorul.

5. Aplecati-va inainte dar nu prea mult. Daca doriti sa aratati cuiva ca ascultati cu
atentie, cel mai bine ar fi sa va aplecati usor inainte.

6. Zambiti si radeti. Nu luati lucrurile prea in serios. Relaxati-va si zambiti cand
cineva spune ceva amuzant. Oamenii asculta mai mult cand simt ca esti o
persoana pozitiva. Totusi, nu fi primul care rade de o gluma pe care o spui.

7. Nu-ti atinge fata. Acest lucru te face sa arati nervos si poti distrage oamenii cu
care vorbesti.

8. Tine-ti capul sus: nu te uita la pamant. Acest lucru te face sa pari nesigur si
pierdut. Tine-ti capul drept si ochii la orizont.

9. Incetiniti: acest lucru se aplicd multor lucruri. Mersul mai incet te face mai
increzator si mai calm si te face sa te simti mai putin stresat. Daca cineva vi se
adreseaza, nu va intoarceti imediat catre acesta, incetineste aceasta miscare.

10. Nu faceti miscdri inutile: incercati sa evitati orice ticuri nervoase, cum ar fi sa
va agitati picioarele sau sa va bateti degetele de pe masa.

11. Folositi-vd mdinile mai increzdtor. Tn loc sa va intrebati ce sa faceti cu mainile
sau sa va atingeti fata, folositi-le pentru a comunica ceea ce incercati sa spuneti.
Foloseste-ti mainile pentru a descrie ceva sau pentru a da greutate ceea ce incerci
sa spui. Nu lasa mainile sa se relaxeze. Folositi-le intr-un mod controlat.

12. Nu stati prea aproape. Fiecare se irita, daca cineva sta sau vorbeste prea
aproape de el. Respectati spatiul personal al fiecaruia.

13. Oglinda: Adesea, cand te intelegi bine cu cineva si ai o relatie buna cu acesta,
incepi sa copiezi limbajul corpului celuilalt. Acest lucru poate functiona invers.
Pentru a va imbunatati relatia cu cineva, incepeti sa le copiati limbajul corpului.
Daca se apleaca inainte, la fel si tu. Daca isi tine mainile pe solduri, faceti la fel,
dar desigur copierea trebuie sa fie cu moderatie.

14. Aveti o atitudine bund: Nu in ultimul rand, aveti intotdeauna o atitudine
pozitiva, deschisa si libera. Limbajul nostru corporal este de fapt o reflectare a
modului in care ne simtim.

INVESTIM TN VIITORUL TAU!
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Cum sa realizam o comunicatie eficienta:

1. In primul rand fiti un bun ascultator. Atunci cand oaspete vi se adreseaza,
faceti un efort sa va concentrati asupra a ceea ce va zice, indiferent de ceea ce
faceti in acel moment. Straduiti-va mereu sa mentineti un contact vizual cu
acesta. Dati din cap ca si cum il ascultati si intelegeti ceea ce va zice.
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2. Cereti explicatii. Nu acceptati mesaje care nu vi sunt clare ca fiind
neimportante sau nesemnificative. Opriti persoana care va vorbeste si rugati-o sa
repete cele spuse sau sa explice, pana cand nu va asigurati ca ati inteles exact
care este problema. in afard de asta incurajati turisti s& va adreseze intrebari la
randul lor.

3. Fiti clar si exact. Evitati fraze si propozitii prea confuze sau complicate. De
asemenea, nu folositi jargon, dialect local sau terminologie complicata.
Concentrati-va pe mesaj si acordati atentie articularii din punct de vedere al
claritatii pronuntiei.

4. Fiti increzator. Adesea, mesajele pe care le transmitem in mod non-verbal
contrazic ceea ce spunem. De exemplu, incercam sa vorbim cu autoritate, iar
limbajul corpului ne tradeaza anxietatea si frica. Incercati sa nu va sabotati si fiti
atenti la cum aratati in timp ce vorbiti. Este important sa te simti increzator si
increzator in ceea ce faci, astfel incat sa poti insufla incredere si continuitate cu
turistii cu care vorbesti. De exemplu, daca sunteti ghid turistic, cititi o cantitate
mare de informatii despre locurile pe care le veti vizita si asigurati-va ca le
cunoasteti bine.

INVESTIM TN VIITORUL TAU!
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Cum sa ne descurcam cu reclamatiile?

Clientii care depun reclamatii sunt o resursd valoroasd pentru imbundtdatirea
calitdtii serviciului dvs. si oferd un feedback bun in cazul in care existd omisiuni
sau nereguli. Adevdrul este cd majoritatea clientilor care nu sunt multumiti de
serviciul primit nu se plang direct angajatilor. Din mai multe motive, pleacd acasd
cu amdrdciunea lor si nu se mai intorc niciodatd la dvs. De fapt, turistii sunt mult
mai predispusi sd se pldngd cunoscutilor si prietenilor decat de dvs. si, astfel,
afecteazd imaginea organizatiei tale. Prin urmare, accepta turistii care se plang ca
oameni care iti fac o favoare si lucreazd pentru tine. Clientii se plang cel mai des
pentru cd au avut anumite asteptdari si cerinte pe care nu ati reusit sa le
indepliniti. Reactia dvs. in astfel de cazuri trebuie sd fie urmdtoarea:

1. Ascultati cu atentie. Fiti serviabili si atenti la ceea ce spune clientul.

2. Luati-va notite, ca sa puteti pastra in detaliu esenta reclamatiei acestuia.

3. Repetati informatia. Parafrazati ce spune clientul pentru a va asigura ca aveti
informatiile corecte.

4. Multumiti clientului, ca v-a adus la cunostinta aceasta problema.

5. Aratati compasiune. Aratati ca intelegeti disconfortul clientului si sitti cum se
simte acesta. Cereti-va scuze, ca l-ati deranjat.
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6. Actionati imediat. Oferiti daca este posibil o solutie sau o compensatie pentru
problema.
7. Respectati angajamentele asumate si promisiunile.

Comportamentul personalului fata de diferite tipuri de
oaspeti

Tipuri de oaspeti Comportamentul

personalului

Oaspeti increzatori
incredere in sine mare, mers decisiv,
pun multe intrebari, dau sfaturi, fac
observatii,

Sa fie atent, retinut, sa
serveasca rapid si eficient

Musafiri nervosi, agitati
miscari tensionate si nelinistite,
intrebari si raspunsuri taioase si

rapide, gesturi inutile, nerabdatoare,
neincetate, provocatoare, predispusi
la situatii de conflict

Sa fie atent, retinut, sa
serveasca rapid si eficient, sa
comunice calm, sa nu cedeze

provocarilor, sa evite sa creeze

situatii de conflict

Oaspeti prietenosi si vorbareti
(cicalitori)
prea sociabili, vorbesc tare,
deranjeaza ceilalti si personalul
pentru a-si face treaba
Indecisi si timizi
contacteaza timid, usor jenati,
dificil de ales daca exista optiuni din
care sa alegeti

Sa fie atent, tactic si sa devieze
conversatiile inutile diplomatic

Sa fie atent, politicos, sa fie
gata sa te ajute cu sfaturi in caz de
dificultate in alegere

Invitati neincrezatori
arata neincredere fata de
personalul de serviciu, indoiala de
propunerile facute, de factura, de
serviciu

Sa fie politicos, retinut, sa
vorbeasca calm si pe un ton
convingator, pentru a evita

conflictele
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Invitati capriciosi
au dorinte nemotivate (pentru Sa fie atent, politicos, retinut,
serviciu, camera, mancare etc.), sunt tactic si diplomatic
vesnici nemultumiti si sunt adesea
nepoliticosi

Joc de roluri
Faceti un joc de roluri cu un partener simuland o conversatie telefonica.
Schimbati rolurile.

in relatia cu oaspetele, ,fatd-n fatd”, pe langa limbajul corporal si tonul vocii,
este important sa se tina seama de ,spatiul personal”. Am explicat acest
concept mai jos:

Fiecare, ca si animalele, are o anumita zona de afirmare in care se simte
confortabil comunicand cu alti oameni. Marimea acestei zone, pe care o numim
»spatiu personal”, este determinata de cultura traditionala a unei sau altei
comunitati. Raza balonului teritorial de aer pentru persoanele albe din clasa
mijlocie care traiesc in Australia, Noua Zeelanda, Anglia, America de Nord si
Canada este in general aceeasi. Poate fi impartit in patru zone distincte la
distanta.

Zona intimd (intre 15 si 46 de centimetri). Dintre toate zonele aflate la
distanta, aceasta este cu siguranta cea mai importanta si este faptul ca toata
lumea protejeaza ca si cum ar fi proprietatea sa personala. Doar persoanele care
sunt apropiate emotional de el au voie sa intre in zona intima a persoanei. Adica
parinti, frati, persoane dragi, parteneri intimi si conjugali, copii, prieteni
apropiati si rude. Exista, de asemenea, o subzona, care acopera pana la 15
centimetri din corp, in care intrarea este permisa doar in contact fizic. Aceasta
este asa-numita zona intimd apropiatda .

Zona personald (intre 46 de centimetri si 1,22 metri). Aceasta este distanta
pe care o stam unul de celalalt atunci cand suntem la cocktail-uri, la diverse
serbari de afaceri sau petreceri sociale, in timpul adunarilor publice si
adunarilor cu prietenii.

Zona sociald (intre 1,22 metri si 3,60 metri). Stam la o asemenea distanta
de straini sau oameni pe care nu ii cunoastem foarte bine - instalatorul sau
tamplarul care a venit sa repare ceva in casa noastra, postasul, proprietarul unui
magazin de cartier, noul angajat din birou.

Zona publicd (peste 3,60 metri). Ori de cate ori apelam la un grup mai
mare de oameni, alegem din greseala sa stam la o asemenea distanta, deoarece
ne face sa ne simtim mai confortabili.

Este interesant faptul ca zonele de aparare sunt diferite pentru diferite
nationalitati, precum si pentru persoanele care au crescut in mediul rural sau in
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orasul mare. Cand o persoana este obisnuita cu spatii mari din jurul sau, zona sa
de confort este foarte mare si atunci cand se apropie prea mult de o alta
persoana, se poate simti inconfortabil. Alte nationalitati, cum ar fi japonezii, au
0 mica zona de aparare, ceea ce inseamna ca au conversatii fata in fata dintr-o
pozitie foarte apropiata unul de celalalt, ceea ce i-ar ingrijora pe majoritatea
europenilor, de exemplu. Diferentele in zonele de aparare pot explica de ce
aceleasi gesturi sunt percepute diferit. De exemplu, daca atingeti sau oferiti o
imbratisare prietenoasa cuiva pe care tocmai ati cunoscut-o, nu este de mirare
ca acestea au sentimente negative fata de dvs., desi pentru a nu va jigni, pot
zambi si preface ca ii place gestul. Prin urmare, daca doriti ca oamenii sa se
simta confortabil si placut in prezenta voastra, exista o regula de aur la care ar
trebui sa respectati intotdeauna si care este ,,Pastrati distanta!”. Cu cat relatia
noastra este mai stransa si mai intima cu o persoana sau alta, cu atat mai adanc
avem voie sa intram in zonele sale.
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Exercitiu:

Evalueaza-ti abilitatile de ascultare. Raspundeti da sau nu la urmatoarele
intrebari:

1. Cand ascult, mintea mea rataceste adesea undeva

2. Pot asculta cu atentie o persoana care vorbeste mai mult de cincisprezece
minute, fara sa fiu distras de altceva

3. Ma pot concentra pe ceea ce vorbeste difuzorul fara a fi distras de zgomot sau
miscare

4. Tmi este greu sa ignor experientele si prejudecatile trecute cand ascult pe
cineva

5. Cand ascult, decid deseori ce sa spun inainte de terminarea vorbitorului.

6. De regula parafrazez si ma asigur ca am inteles ce a spus interlocutorul meu

7. De obicei, pun intrebari daca nu sunt sigur ce inseamna vorbitorul.

8. Pot distinge semne non-verbale precum limbajul corporal, gesturile si
expresiile faciale, iar oamenii ma pot insela rar.

9. Am senzatia ca aspectul si caracterul interlocutorului meu au o influenta atat
de mare asupra mea incat nu sunt in masura sa acord o atentie deplina la ceea
ce spun ei.

Exercitiu:

Faceti un cerc cu cel putin sase persoane. Lasati pe primul dintre voi sa
sopteasca un mesaj scurt si clar celui de-al doilea, spunandu-l o singura data,
fara a-l repeta si fara a folosi gesturi pentru a intelege. Mesajul este apoi
transmis celui de-al treilea, apoi celui de-al patrulea si asa mai departe pana
cand cercul se inchide. Cand al saselea primeste mesajul, el il spune cu voce
tare si este comparat cu mesajul initial.
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Formele de comunicare pot fi de doud tipuri: verbale si nonverbale. in
comunicarea verbald folosim cuvinte in forma scrisa sau orald. in non-verbale
folosim actiuni, intonatie, aparenta, gesturi. De obicei in procesul de
comunicare folosim atat comunicarea verbala, cat si cea non-verbala.
Comunicarea non-verbala in comunicarea fata in fata include gesturi, expresii
faciale, aspect, postura corporala, tonul vocii, articulatie, viteza, timbre tonal.
in comunicarea telefonica, din nou, tonul, tonul si timbrele pot comunica o mare
parte din mesaj. De exemplu, tonul inalt exprima manie si autoritate, tonul
scazut exprima timiditate sau timiditate. Articularea este despre cat de clar si
inteligibil pronuntam cuvinte.

Exista, de asemenea, forme de exprimare non-verbale in comunicarea scrisa.
Formatul literelor (mici sau mari), scris sau imprimat manual, hartia pe care
scriem, semnele pe care le punem ca emoticoane cu oameni zambitori etc.,
forma scrisorii, respectarea sau nerespectarea standardelor oficiale de
corespondenta, importarea de imagini, fotografii si de exemplu, toate acestea
sunt forme de comunicare non-verbala in comunicarea scrisa

Conform unui studiu, cuvintele sau metodele verbale de comunicare reprezinta
doar sapte la suta din totalul comunicarii. Celelalte procente sunt urmatoarele:
38% reprezinta tonalitatea si sunetul vocii noastre, iar 55% este limbajul
corporal. Aceste procente variaza, desigur, in functie de situatia comunicativa.
De exemplu, daca vorbim la telefon, ne vom baza in mod evident pe tehnici
diferite decat daca vorbim fata in fata, dar in orice caz, limbajul corporal este o
parte foarte importantd a comunicarii. intrebarea nu este doar ce spui, ci cum o
spui. O pozitie mai buna a corpului, un limbaj mai deschis al corpului, un control
mai mare asupra gesturilor etc., ii vor face pe toti sa fie mai bine acceptati si
apreciati. Aceasta se aplica nu numai prieteniei si parteneriatelor, ci si
intalnirilor formale, interviurilor si intalnirilor de afaceri.

Exercitiu:

Discutati cum veti reactiona in urmatoarele situatii:

1. Un oaspete gaseste par in cada si se plange la receptie

2. Un oaspete al unui restaurant se plange de gustul mancarii comandate de el
3. Un oaspete se plange ca nu-si poate gasi ceasul

Atunci cand lucreaza cu oameni, situatiile de conflict sunt inevitabile, precum si
situatiile in care oaspetii au modele de comportament inadecvate, gresite si
adesea periculoase. Astfel de categorii de oaspeti cu risc sunt:

- clienti insolventi
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Cand este stabilita insolventa, este rezonabil sa rezolvati problema cu oaspetele
in mod discret, fara a face zgomot inutil si a evita umilirea inutila a oaspetelui.
in cele mai multe cazuri, oaspetele lasd un document sau valoros ca gaj si le
returneaza in momentul platii. Tn alte cazuri, este suficient s oferiti invitatului
sa sune pe cineva care il poate ajuta sau imprumuta bani.

INVESTIM TN VIITORUL TAU!
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- oaspete intoxicat
Aceasta categorie de invitati este periculoasa si imprevizibila. Nu trebuie admise
nici o batjocura sau imitatia invitatului. Nu trebuie de asemenea, sa ne
descurcam singuri cu acesta. Starea oaspetelui este evaluata la fata locului si,
daca este necesar, se cheama securitatea sau oaspetele este dus la spital pentru
dezintoxicatie.

- oaspete nepoliticos si agresiv
Acestia sunt invitati care sunt obisnuiti si cauta o modalitate de a crea o situatie
de conflict. Angajatul nu ar trebui sa le raspunda in acelasi mod si sa aplaneze
situatia. Conflictele trebuie evitate, avand in vedere ca acestea nu sunt atacuri
personale, ci o chestiune de caracter si ca un conflict nu ar rezolva problema.

Din pacate, nu toti oaspetii va vor trata cu respect si stima. Totusi, acesta nu
este un motiv pentru care sa va comportati la nivelul lor. De fapt, clientul
nepoliticos poate fi surprins de raspunsul tau politicos si isi poate schimba tonul
ca urmare.

Cand lucrati cu clientii, ganditi-va cu atentie la lucrurile pe care le spuneti si la
modul in care acestea pot suna si a fi percepute. Puneti-va intotdeauna in locul
clientului si incercati sa intelegeti cum va veti simti in locul sau intr-o situatie
data.

Servirea oaspetilor cu nevoi speciale

Prin ,,0aspeti cu nevoi speciale” ne referim la urmatoarele grupuri de oameni:
- persoane defavorizate (dizabilitati fizice sau psihice)
- VIP-uri;
- copii, persoane in varsta, persoane bolnave, femei insarcinate etc.

- persoane cu dizabilitati mentale si fizice

Acestea pot fi persoane cu dizabilitati motorii (paralizie, dizabilitati etc.), precum
si persoane nevazatoare, surdo-mute si persoane cu dizabilitati mintale si cu
retard. Bineinteles, nevoile acestor persoane pot fi foarte diferite si specifice. De
obicei, calatoresc cu un asistent, iar angajatii nu trebuie sa fie special instruiti
pentru a-i servi pe deplin. Cu toate acestea, este necesar ca angajatii sa poata
oferi tot felul de servicii suplimentare, cum ar fi traducerea limbajului semnelor,
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cod Braille, scaune cu rotile, pentru a oferi cele mai convenabile camere si locuri
de parcare si sa aiba cel putin o pregatire de baza despre cum sa se comporte cu
acesti oaspeti. Desi este nevoie de ingrijire suplimentara, acesti oaspeti nu ar
trebui sa simta mila pentru ei, iar serviciul personalului ar trebui sa fie in anumite
limite.
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Unii dintre acesti clienti pot fi usor identificati. De exemplu, nevazatorii folosesc
de obicei un baston alb, persoanele cu deficiente de auz au un aparat auditiv. Cand
vedeti aceste semne puteti recunoaste imediat c& turistul are nevoi speciale. n
unele cazuri, insa, aceste nevoi nu vor fi atat de evidente. Va trebui apoi sa va
folositi abilitatile de observator pentru a le recunoaste. De exemplu, daca turistul
nu reuseste s& inteleagd ce vorbesti cu el, cel mai probabil are probleme de auz. in
caz contrar, discursul sau nu poate fi clar si de inteles, sau poate observati ca pare
confuz si incapabil sa navigheze in situatie. Cateva sfaturi practice pentru
comunicarea cu persoanele cu deficiente de auz includ:

- adresati-va oaspetelui, astfel incat sa va vada fata si sa citeasca ceea ce le
spuneti prin miscarea buzelor

- vorbiti incet si clar

- verificati daca oaspetele dvs. va urmeaza si intelege

- nu ridicati tonul

- folositi gesturi pentru a va ilustra mesajul

- nai presus de toate, aveti rabdare

- sa nu va familiarizati niciodata si sa nu manifestati regret sau patronat fata de
un turist defavorizat.

Daca nu puteti face fata, solicitati ajutor de la o persoana competenta

Daca aveti de-a face cu un invitat cu un impediment de vorbire, puteti utiliza
urmatoarele sfaturi practice:

- ascultati cu atentie si rabdare ce va spune turistul

- cereti cu tact sa repete tot ce nu ati inteles

- fiti empatic si nu aratati nerabdare vizibila sau plictiseala

- cereti confirmarea a ceea ce credeti ca intelegeti

- daca clientul doreste, dati-i un pix si o bucata de hartie pentru a scrie ceea ce

nu reuseste sa spuna. Din nou, cautati ajutor competent daca este necesar

Pentru oaspetii cu deficiente de vedere, utilizati urmatoarele sfaturi:
- explicati in detaliu ce faceti
- in loc sa trimiteti turistul intr-o anumita directie, insotiti-l personal acolo
- asigurati-va din timp ca aveti brosuri si alte materiale tiparite in Braille

Exercitiu:
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Ce veti face in urmatoarele situatii:

1. Un oaspete cu probleme de auz v-a solicitat informatii despre serviciile
oferite la hotel. Cand vorbesti cu el, el nu intelege tot ce i spui.

2. Un invitat cu deficiente de vedere este obligat sa completeze si sa semneze
un formular. El nu poate distinge litere si campuri si va cere ajutorul.

Multe restaurante au solutii de design sau echipamente pentru a ajuta oaspetii
defavorizati. De exemplu, in paralel cu scarile, exista o rampa pentru accesul la
intrarea principala, ascensoare speciale pentru persoanele in scaune cu rotile si
palcuri, toalete si locuri de parcare pentru persoanele cu dizabilitati, locuri
pentru alaptarea si schimbarea bebelusilor, scaune pentru gravide si varstnici.
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