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RECEPCIJA

— hotelsko lice prema svijetu
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Gost nije uvijek u pravu, ali je uvijek gost. Upravo kvalitetan kadar na recepciji ¢ini razliku u usluzi
prema gostima i odvaja hotel od hotela. Siroki spektar gostiju posjecuje hotel i vazno je da ih
doceka, pozdravi i s njima komunicira osoba kakvu zasluzuju. To osigurava povjerenje, stvara
autoritet struc¢nosti i jamci razinu usluge. Ako se radno mjesto na recepciji analizira u smislu
opisa posla i utjecaja na razvoj i image posla, hotel ne¢e modi pratiti standard svog uredenja.
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svim je kulturama svijeta uni-
U verzalna vrijednost izraziti gostu

dobrodoslicu, brinuti se o njemu,
osigurati mu da se osje¢a kao kod kuce.
Upravo to i sami cesto kazemo gostima
u svom domu: Osjecajte se kao kod svoje
kuce! Kad uspijemo osigurati taj osjecaj za
nase goste, znamo da smo uspjeli, no je li
to sve? Naime, nove generacije hotelijera
teze utazivanju Zelja gostiju, svih njiho-
vih potreba, ¢ak i onih naj¢udnijih, a da
se pritom klijentu ne stavlja pod nos da je
rije¢ o de luxe dodacima.

Recepcija je srce hotela, stvara prvi dojam
i otvara vrata hotela. Kao $to najvazniji or-
gan u tijelu, srce pumpa krv i daje Zivot,
potpuno istu funkciju osiguravamo odli¢-
nom organizacijom i vrhunskim kadrom
na recepciji hotela.

Ova simbolika govori sve o znacenju odje-
la recepcije u hotelu, bez obzira na njego-
vu kategoriju. Vazno je pruziti sigurnost
i dobrodoslicu svim gostima. Ve¢ i sam
ulazni prostor u hotel u kojem se nalazi i
recepcija pokazuje standard usluge koju se
moze u njemu ocekivati i diktira ponasa-
nje osoblja prema gostima.

Cesto se fukcioniranje hotela organizira
po svim propisanim stru¢nim pravilima,
ali ono §to kvalitetu usluge na prijemnom
odjelu hotela ¢ini osobitom dolazi iz uloge
srca, iz ljubavi prema covjeku, kroz do-
brodusnost, ljubaznost, zainteresiranost
za dobrobit gosta, pa se pretace u usluz-
nost, a sve zajedno u profesionalnost, u
pravom smislu te rije¢i. Drugim rije¢ima,
treba uciniti sve da se gost osjeca vazno i
postovano. Gost nije uvijek u pravu, ali je
uvijek gost. Upravo kvalitetan kadar na re-
cepciji ¢ini razliku u usluzi prema gostima
i odvaja hotel od hotela.

Nedavno sam vodila zanimljiv razgovor s
vlasnikom jednog hotela koji je kroz ure-
denje realiziran u posebnom stilu i vrlo
luksuzno. Time se Salje poruka trzistu,
potencijalnim gostima. Taj je prvi vizu-
alni dojam iznimno vazan, no stvaranje
pravog doZivljaja, iskustva i emocije po-
¢inje na recepciji. Cilj je svakog vlasnika,
dakako, imati uspjesan hotel koji ¢e biti
prepoznat po visokom standardu. Vlasnik
hotela vjeruje da je samim uredenjem do-
voljno jasno pokazao $to se i kako dalje
treba odvijati, i to jasno ne samo poten-
cijalnim gostima nego i zaposlenicima tog
hotela. Upravo to uvjerenje zamka je koja
vlasnika vodi u smjeru pogresne strategije
poslovanja te je plan za iduce tri godine
vrlo upitan.
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Osoblje recepcije Cesto je nedostatno educirano, upuceno i osvi-
jesteno o tome gdje radi i kako treba raditi te Sto se od njega oce-
kuje. Dobri zaposlenici recepcije moraju biti upuceni u standarde
hotela u kojem rade i zapravo biti sidro toga standarda.

Cesto sam pisala o nuznosti edukacije
zaposlenika, a prvi je korak da vizionar
- vlasnik projekta informira zaposlenike
o viziji, predstavi standard hotela i svo-
ja ocekivanja. Osoba koja je Sef recepcije
zapravo je po svim standardima jedan od
managera koji vodi hotel, dakako, uz di-
rektora hotela. Siroki spektar gostiju po-
sje¢uje hotel i vazno je da ih doceka, po-
zdravi i s njima komunicira osoba kakvu
zasluzuju. To osigurava povjerenje, stvara
autoritet stru¢nosti i jam¢i razinu usluge.

Ako se radno mjesto na recepciji banalizi-
ra u smislu opisa posla i utjecaja na razvoj
i imidzZ posla, hotel ne¢e mo¢i pratiti stan-
dard svog uredenja. Naime, moj sugovor-
nik bio je uvjeren da na recepciji njegova
ekskluzivnog hotela moze raditi zgodna
studentica koja ¢e se ljubazno javljati na
telefon, davati kljuceve soba gostima i na-
pladivati im uslugu ako to ve¢ sami ne uci-
ne putem interneta.

Osim toga, vlasnik dodatno oéekuje da ce
ta ista studentica ponuditi smjestaj i $ire na
trzistu i da ce uspjesno prodati kapacitete
hotela po stvarnoj cijeni (ne s popustom),
da ¢e napraviti korespodenciju B2B itd. To
niposto nije realno ocekivati.

Koraci koje je nuzno uciniti:
« definirati strategiju razvoja hotela

« postaviti organizaciju recepcije ovisno o
strategiji

« odrediti standard hotela (za sve odjele,
osobito za recepciju)

« pronadi zaposlenike koji razumiju viziju
razvoja hotela

« educirati zaposlenike da znaju raditi po
standardima koji su odredeni

« postaviti ciljeve i odrediti planove proda-
je kapaciteta

« oslugkivati potrebe gostiju i trzista

« aktivno komunicirati i ciljano se obracati
potencijalnim gostima.

Posebno Zzelim istaknuti da je osoblje re-
cepcije Cesto nedostatno educirano, upu-
¢eno i osvijesteno o tome gdje radi i kako
treba raditi te $to se od njega ocekuje.
Dobri zaposlenici recepcije moraju biti
upuceni u standarde hotela u kojem rade i
zapravo biti sidro toga standarda.

Recepcija povezuje sve odjele unutar ho-
tela s gostima. Osoblje recepcije prvo i
doznaje i upoznaje sve potrebe gostiju jer
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je to prvo mjesto gdje se gosti raspituju o
onome $to ih zanima ili onome §to im tre-
ba. Stoga osoblje na recepciji dobrom ko-
munikacijom dolazi do stvarnih zahtjeva
gostiju, a sve vi$e od toga je veca vrijednost
koja se nudi i koja ¢ini razliku u usluzi.

Uloga recepcije hotela -
domacinska uloga

Od pozdrava i dobrodoslice do utvrdiva-
nja osobnosti gostiju (sa svakim gostom
komunicirati na njemu primjeren nacin),
preko saznavanja stvarne potrebe gosta, do
predlaganja nekih rjeSenja i moguc¢nosti,
ideja za uzivanje te posebnih mjesta, pri-
mjerice, za veCeru. Osigurati potpuni do-
Zivljaj grada, mjesta i, naravno, atmosfere
koja ¢e opustiti gosta nakon stresnog po-
slovnog dana.

Sve navedeno samo je jedan mali dio uloge
recepcije koja je prva i zadnja karika vazna
za dozivljaj boravka gosta u samom hotelu,
pa prema tomu i u cijeloj destinaciji. Sto
je Sira lepeza mogucnosti i potencijal us-
luge, to je veca kategorija hotela i upravo
tu i tada ljudski faktor posebno dolazi do
izrazaja. Za sve $to gosti Zele pitati, sazna-
ti, komentirati, reklamirati, pa kona¢no i
pohvaliti, obracaju se recepciji. Taj odjel
hotela ima veliku moguénost napredova-
nja, razvoja i podizanja razine usluge, $to
svakako utjece na ¢itav hotel.

Manager hotela ima veliku moguénost
pravilnim odabirom osoblja za recepciju,
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Manager hotela ima veliku mo-
gucnost pravilnim odabirom
osoblja za recepciju, postaviti
odgovornog Sefa tog odjela
koji Ce upravo svojom kreativ-
noscu, znanjem, vjestinama,
novim saznanjima, spoznaja-
ma, ucenjima, trudom, voljom i
vrhunskom pozitivnom energi-
jom zapravo diktirati ritam rada
i razvoja Citavog hotela.

postaviti odgovornog Sefa tog odjela koji
¢e upravo svojom kreativnos$¢u, znanjem,
vjeStinama, novim saznanjima, spozna-
jama, ucenjima, trudom, voljom i vrhun-
skom pozitivhom energijom zapravo dik-
tirati ritam rada i razvoja ¢itavog hotela.

Ovisno o veli¢ini hotela, sklapa se i po-
stavlja tim recepcije koji ima zahtjevne
zadace, veliku odgovornost te posebno
radno vrijeme. Recepcionari su ljudi koji
trebaju imati zavidnu Zivotnu energiju
upravo zbog specifi¢nosti svoga posla.

Posebna znanja i vjestine
recepcionara:

« aktivno poznavanje 2 strana jezika
« svjesnost o vaznosti radnog mjesta

« profesionalni odnos prema zadacama,
obvezama

« sagledati Siru sliku aktivnosti i drugih
odjela hotela

« poznavati osobnosti gostiju

« savladati svoje osobne nedostatke koji
utjeCu na poslovnu ulogu

 mogucnost rjesavanja vide zadaca na vise
strana istodobno

« biti potpuno zainteresiran za potrebe i
interese gostiju

o znati odrediti prioritete u radnom pro-
cesu dnevno

« uZivjeti se u ulogu gosta i osjetiti kako
se on osjeca

« imati poslovnu empatiju koja ¢e osigura-
ti kompletno zadovoljstvo gosta.

Ovo su samo neke od vaznih znacajki rad-
nog mjesta koje je zapravo managerska
pozicija i vazno ju je kao takvu istaknuti,
ali i kompletno podrzati te postaviti viso-
ki standard prema Zelji i viziji vlasnika.
Ljudi su oni koji obavljaju posao, stoga je
upravo o tom segmentu najvaznije brinuti
i poslovno ga oblikovati. £
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