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Strukovno obrazovanje i bolji izgledi za zaposljavanje

nekvalificiranih i polukvalificiranih djelatnika u
turizmu 1 ugostiteljstvu

Obrazovni materijali
Standardi za recepcionare i usluge odjela recepcije
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IZVRSNOST U GOSTOPRIMSTVU

Recepcija je nesto poput zivéanog sredista hotela.
To je odjel koji ostavlja prvi i posljednji dojam
na goste i mjesto na koje se gosti obracaju kad
zatrebaju informacije ili usluge tijekom svog
boravka u hotelu.

Primarna funkcija recepcije je da bude posrednik
izmedu gostai ostalih odjela hotela. Druga zadaca
recepcije je podrska i pomoc¢ u pruzanju usluga
gostima. Broj interakcija i transakcija izmedu
gosta i hotela tijekom gostova boravka u njemu
odreduje tip i prirodu postupaka recepcije.

'I

« faza prije dolaska,

« dolazak,
* boravak i odlazak.

Stoga razlicite transakcije izmedu gosta i hotela ovise
o fazi gostova boravka. Transakcije se mogu najbolje
objasniti opisom cijelog ciklusa gostova boravka.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
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« prihvacanje rezervacija, postupanje s gostima koji su dosli bez najave

« obavljanje postupka prijave gosta

2.
+ koje se odnose na unutrasnje djelovanje hotela
+ koje se odnose na vanjske dogadaje i lokacije
3.
* povezanost izmedu recepcije i pozadinskih odjela
* postupanje s prituzbama i problemima gostiju
4.
+ koordiniranje prodaje soba i domacinstva: status zauzeto, status u pripremi, status izvan upotrebe
5.
+ izrada mape i racuna gosta
* azuriranje racuna
* nadzor zaduzenja
+ dokumentacija o transakcijama gosta
6.
+ priprema izvoda iz racuna i potvrda o podmirivanju racuna
+ postupak odjave gosta
7.
+ biljezenje gostovih osobnih podataka za buduce koristenje
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ako bi hotel postigao izvrsnost u gostoprimstvu, djelatnici koji ¢e pruzati tu uslugu gostima moraju
nauciti mnoge vjestine povezane s odnosom prema gostima.

Jedanaest osnovnih vjestina gostoljubivosti posluzit ¢e kao dobar pocetak za postizanje te izvrsnosti:
To su:

*  Osmijeh

« Docekivanje i pozdrav

* Razgovor

«  Primjena pravila pristojnog komuniciranja putem telefona
*  Pruzanje pomoci

+ Posvecivanje paznje

+ Pozitivno zavrsavanje

+  Pracenje

+ Odrzavanje pozitivhog stave

+ Donosenje pozitivnih odluka

* Zadrzavanje smisla za humor

Pri komunikaciji s gostima osmijeh pomaze u stvaranju prijateljske atmosfere. Osmijehom djelatnici
pokazuju gostu da im je drago Sto je odabrao bas taj hotel za svoj boravak. Osmijeh govori ,Drago nam
je sto ste tu!"

Docekivanje gosta ukljucuje osmijeh i kontakt pogledom. Na primjer, ako se ne zna ime gosta, onda je
pravilno oslovljavanje s ,gospodine ili gospodo”.

U razgovoru treba koristiti ime gosta kad god je to moguce. Ljudi vole ¢uti daim se netko obra¢a imenom,
to je vrlo pozitivan oblik prepoznavanja.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
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Na telefon se treba javiti $to je prije moguce, u
svakom slucaju najkasnije do treceg zvona. Nitko
ne voli da ga se stavlja na ¢ekanje, no kada je to
neizbjezno, poslije gostu treba zahvaliti Sto je
pricekao na liniji.

Kad gost dode u hotel, a i za vrijeme njegova
boravka u hotelu, treba znati da su mu djelatnici
na raspolaganju da udovolje njegovim potrebama.
Svaki razgovor s gostom djelatnik bi trebao zavrsiti
izjavom: ,Ako vam bilo Sto jos zatreba, molim vas
da me pozovete".

Posvecivanje paznje gostu moze se dodatno
istaknuti malim dodacima u interakciji. Na primjer,
kad se gost vrati u hotel na kraju dana, treba mu
izraziti dobrodoslicu. Upravo takve sitnice gostu
omogucuju da se osjeca kao kod kuée. Kad su gosti
u hotelu, ne treba ih ignorirati. Djelatnici moraju
imati na umu da bi trebali razgovarati s gostima,
a ne sa svojim kolegama.

Prilikom napustanja hotela gostu treba zahvaliti
za boravak u hotelu te mu reci da biste se radovali
njegovu ponovnom dolasku. Izjave poput ,Bit ¢e
nam drago ako ponovo dodete" i ,Ugodan put kuci”
ili ,UZivajte u ostatku svog odmora" pridonose
tome da gost iz hotela ode s osmijehom.
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Pocetno pracenje slijedi nakon prijave. Nakon Sto je
gost smjesten u sobu, osoba zaduzena za to moze
ga nazvati u sobu kako bi provjerila je li zadovoljan
svime. Tijekom gostova boravka pracenje i provjera
su potrebni nakon svakog prijavljenog problema,
kao potvrda gostova zadovoljstva uslugom.

Imati pozitivan stav znaci da djelatnik ima Zelju da
dosljedno pruza odliénu uslugu gostima. Duznost
je rukovoditelja da stvori atmosferu u kojoj ce sve
gostove potrebe biti zadovoljene.

+Razmisli prije nego Sto nesto kazes ili u€inis" — to
je pravilo koje bi svi ljudi, a narocCito oni zaposleni u
usluznim djelatnostima, trebali slijediti. Djelatnike
treba nauciti da budu objektivni u donosenju odluka.
To ukljucuje i sposobnost da u svakom trenutku
drze svoje emocije pod kontrolom.

Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- 909
acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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CETIRI KATEGORIJE:
o Komunikacijske vjestine
o Sposobnost donosenja odluka
« Interpersonalne vjestine (vjestine rada i
suradnje s drugima)
. ielozi Senia | * SPOSORNOST * KDOMUNIKACHSKE
Sposobnost cjelozivotnog ucenja e T et
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A — Ispricao se — Jako mi je zao!

S — Suosjecao — Sigurno ste umorni, narocito nakon proslave vjenc¢anja. Oprostite Sto Cistacica nije znala da ce
vas usisavanje uznemiravati.

A — Prihvatio odgovornost i zahvalio gostu Sto ga je obavijestio o situaciji — Nazvat ¢u gore i zamoliti je da prestane.
Hvala vam sto ste nam skrenuli paznju na to.

P — Spreman je da djeluje — Vidim da zovete iz sobe broj 924, gospodo Jaksi¢, je li tako?

.
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KORACI ZA SLUSANJE S EMPATIJOM

Kad slusate uzrujanog gosta:

: UsredotoCite se na svoje disanje, zadrzite kontakt pogledom i nastavite slusati Sto
vam govori. Kad su gosti uzrujani, oni samo zele rijesiti problem. Dopustite im da se ispusu.

: Kako je to biti na mjestu gosta? Koje su to njegove/njezine
potrebe kojima se nije udovoljilo? Na primjer. ,Razumijem zasto ste ljutiti Sto vasa soba nije spremna. Dopustite
mi da pogledam Sto mogu uciniti da rijeSim taj problem".

: Nastavite postavljati pitanja kako biste shvatili sto vam gost pokusava reci
te da gostu pokaZete da ga sluSate i uvazavate ono Sto govori. Pojasnite koje su gostove potrebe i prikupite vise
informacija kako biste rijesili problem: ,Jeste li mislili...?" ili ,Jesam li dobro razumio da....?"

: Nemojte se osjecati nekompetentno, ljutito ili nervozno ako gost pretjerano reagira. Gost ima
pravo izraziti svoje osjecaje. To nije osobni napad na vas. Ne upustajte se u svadu. Nemojte govoriti gostima
da se smire jer ih to Cesto samo jos viSe ljuti. Nastavite ih slusati i zadrzite kontakt pogledom.

: Htjeli ste da jelo bude pripremljeno bez maslaca". ,Zelite jo3 ruénika
u svojoj sobi". Ispriajte se gostu | preuzmite odgovornost za rjeSavanje problema. Uvjerite gosta da ste ga
razumijeli te mu objasnite da je doslo do pogreske za koju je kriv hotel.

Objasnite gostu kako cete to rijesiti. Trebate li taj zadatak prenijeti drugom odjelu?
Objasnite to gostu umirujuéim i iskrenim tonom.

: Negativna iskustva nemojte nositi ku¢i sa sobom. Zaboravite neugodnu
situaciju i ostavite je iza sebe.
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Postupak prijave gosta pocinje gostovim zahtjevom
da se prijavi u hotel. Gost moze do¢i sam ili u grupi.
Djelatnik recepcije pocinje postupak prijave pokazujudi
gostu da je dobrodosao, a vazni elementi pri tome su
kontakt pogledom, topao osmijeh, pitanja o tome kakvo
je bilo putovanje, pomo¢ da se gostu pomogne oko nekih
nedoumicai slicno. Kao sto je ve¢ spomenuto, vaznost
tople dobrodoslice kako bi gost stekao pozitivan dojam o
hoteluinjegovu osoblju je od kljuénog znacenja. Vecina
gostiju ocekuje ljubaznost zajedno s kvalitetnom uslugom
i dobro organiziranim sustavom pruzanja te usluge.

Prvi dojam koji gost stekne o hotelskom objektu za
vrijeme prijave izuzetno je vazan u odredivanju atmosfere
gostoprimstva i uspostavljanja kontinuiranog poslovnog
odnosa. Gost koji je srdacno docekan i kojem je izrazena
iskrena dobrodoslica pozitivho e reagirati na hotel i
ocekivat ¢e slicnu gostoljubivost od ostalih djelatnika
hotela. Ako gost dozivi mlaku dobrodoslicu, nece biti
odusevljen hotelskim objektom te ¢e biti veca vjerojatnost
da ¢e tijekom svog boravka pronalaziti nedostatke.

Danasnji gosti o¢ekuju da se prema njima pokazu paznja
I postovanje i mnogi hoteli ulazu velik trud da ispune
ta oCekivanja — oni koji to ne ¢ine ne trebaju ocekivati
da ée gost ponovo doéi. Sto ¢&ini toplu dobrodoslicu i
gostoprimstvo?
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To varira od djelatnika do djelatnika. Pocinje s tim da
djelatnik suosjeca s gostom, s osjecajima osobe koja je
viSe sati ili dana daleko od svog obiteljskog okruzenja.
Gost moze biti pod stresom zbog frustracija koje donose
poslovna putovanja, pomaci u redovima voznje, otkazani
letovi, izgubljena prtljaga, jet lag, preskoceni obroci,
nepoznato okruzenje, nejasne upute ili nepoznavanje
funkcioniranja javnog prijevoza. Hotelski djelatnik koji
uzima u obzir sve te okolnosti u kojima se nalazi gost
lakSe ¢e prepoznati tjeskobu, uznemirenost i neprijateljski
stav te ¢e na to odgovoriti pozitivho i s razumijevanjem.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- / 906
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PRUZANJE USLUGA GOSTU

Nakon sto je djelatnik recepcije gostu izrazio dobrodoslicu, pita ga ima li rezerviranu sobu. Odgovori li gost potvrdno,
trazi se rezervacija (upisom gostova imena u racunalo). Ako je gost do$ao bez prethodne rezervacije, djelatnik recepcije

mora provjeriti raspolozivost soba. Ako ima raspolozivih soba u hotelu, sljedeci korak je popunjavanje prijave.

Zahtjevi gosta obi¢no ukljucuju tip kreveta, polozaj sobe, raspored u sobi, dodatnu opremu, sobe koje su uredene
i opremljene za posebne potrebe, trenutacnu raspolozivost sobe i cijenu. Ako gost ima rezervaciju, odabir sobe bit
¢e obavljen prije njegova dolaska. Gost koji dolazi bez prethodne rezervacije za djelatnika recepcije predstavlja
priliku da optimira prodaju i udovolji gostovim zahtjevima. O prilikama za optimizaciju prodaje govorit ¢e se kasnije

u ovom poglavlju.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- /900
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KNJIGA S INFORMACIJAMA

Osoblje recepcije treba znati odgovoriti gostu koji trazi informacije.

Uobicajena gostova pitanja mogu ukljucivati:

Mozete li mi preporuciti neki restoran u blizini?
Mozete li mi pozvati taksi?

Gdje je najblizi shopping centar, ljekarna?
Gdje je najbliza crkva?

Kako se odavde moze doci do kazalista?
Kada je vrijeme za odjavu iz hotela?

Kako da dodem do muzeja, knjiznice?

Koji su rekreacijski sadrzaji dostupni u hotelu ili u blizini hotela?

U koliko sati se vas restoran otvara za dorucak?

OPREMA | POTREPSTINE

\
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Gost moze zatraziti posebnu opremu i potrepstine tijekom rezerviranja sobe, postupka prijave ili tijekom svog

boravka u hotelu.

Djelatnik zaduZen za rezervacije treba imati pouzdanu metodu biljeZenja takvih zahtjeva kako bi se osiguralo da oni

budu ispunjeni po gostovu dolasku. Kad gost zatrazi posebnu opremu ili potrepstine tijekom postupka prijave ili

svog boravka u hotelu, gotovo uvijek ¢e se za to obratiti djelatniku recepcije. Djelatnik recepcije tada upucuje zahtjev

odgovarajucoj usluznoj sluzbi ili odjelu hotela kako bi se zahtjev ispunio.
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OPREMA | POTREPSTINE KOJE GOSTI OBICNO TRAZE UKLJUCUJU:

o Pomocne lezajeve

o Djecje krevetice, kolijevke

o Dodatnu posteljinu/jastuke

« Glacalaidaske za glacanje

» Dodatne vjesalice za odjecu
« Adaptor

[
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Transformator
Dodatne deke

Vaze

Susilo za kosu
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SEST KORAKA U POSTUPANJU S PRITUZBAMA

GOSTA

Kod postupanja s prituzbama gostiju postoji nekoliko koraka
kojih se treba pridrzavati:

1. Obracéanje gostu

2. Posvecivanje paznje

3. Odredivanje nacina za rjeSenje

4. Dobivanje odgovora

5. Djelovanje

6. Provjera

Gostu problem moze smetati ve¢ dulje vrijeme ili se
odredeni incident dogodio viSe puta, a ne samo jednom.
Stoga, kada gost napokon odluci iznijeti prituzbu, moguce
je da ¢e se zaposleniku obratiti vrlo uzrujano. Kad gost
uputi prituzbu, djelatnik koji je prima trebao bi gostu
posvetiti punu paznju.

Sljedeci korak ukljucuje usredotocenost na ono sto gost
govori. Zaposlenik treba slusati gosta, a ne pokusavati
govoriti istovremeno s gostom. Najbolji pristup je da
zaposlenik zadrzi prijazan izraz lica te da kimne glavom
u znak slaganja s gostom. Zaposlenik se ne bi trebao
nikada upustati u raspravu s gostom o onome sto je
gost rekao.

Sada je trenutak da se toc¢no odredi u cemu je problem.

Lifelong
Learning
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Zaposlenik se treba usredotociti na ¢injenice u vezi
s problemom i baviti se problemom, a ne karakterom
gosta koji se tuzi. Zaposlenik moze postaviti pitanja koja
¢e pomoci razjasnjavanju uzroka problema te vlastitim
rije¢ima ponoviti gostu u cemu je problem, uvijek ukljucujuci
u analizu i odgovore na pitanja tko, sto, gdje i kada.

U ovom trenutku gost je spreman ¢uti neke odgovore na
problem koji je iznio. Zaposlenik bi trebao jasno rec¢i da su
gostovi osjecaji potpuno razumljivi te da bi se i on osjecao
jednako na njegovu mjestu. Zaposlenik moze ponuditi
rjeSenje problema. Ako gost nije zadovoljan ponudenim
rjeSenjem, moze mu se predloziti alternativno rjesenje.

Treba poceti djelovati odmah nakon sto je zavrsen
razgovor s gostom koji je iznio prituzbu. Kad gost vidi
da zaposlenik poduzima nesto da bi rijesio problem, bit
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¢e zadovoljan. Na primjer, ako rjeSenje znaci da treba pozvati odjel domacinstva, pozivanje ne treba odgadati za
kasnije. Odjel domacinstva treba nazvati odmah, dok je gost jos prisutan.

Nakon sto je problem rijeSen, treba kontaktirati gosta kako bi se provijerilo je li zadovoljan rjeSenjem. To je samo jo$
jedan od nacina na koji se gostu pokazuje da je njegovu problemu posvecena paznja te da hotel vodi brigu o tome
da on bude zadovoljan. Kad se s gostovom prituzbom postupa na ovakav nacin, loa situacija moze se preokrenuti
i pretvoriti u pozitivno iskustvo. Kroz ovakav proces rjeSavanja problema hotel moze zadobiti gostovo povjerenje te
dobiti vrlo pozitivhu reklamu kasnijom usmenom predajom.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-

Learning acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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INTERAKCIJA ODJELA RECEPCIJE S DRUGIM ODJELIMA HOTELA

soblje recepcije je u interakciji sa svim odjelima hotela,

ukljucujuci i odjele marketinga i prodaje, domacinstva,

hrane i pi¢a, banketa, kontrole, odrzavanja, sigurnosti
I ljudskih resursa. Tim odjelima recepcija je komunikacijska
veza za pruzanje usluga gostima. Svaki od odjela ima vlastitu
komunikacijsku vezu s osobljem recepcije. Recepcija u bilo
kojem tipu hotelskog objekta predstavlja lice i glas gostoprimstva
tijekom sva 24 sata. Gosti najcesce pristupaju osoblju
recepcije i onda kada trebaju nesto od osoblja drugih odjela.
Pregledavajuci sljedece odjele hotelskih objekata, pokusajte
shvatiti ulogu recepcije u komunikaciji sa svakim od njih. Kao
sto je prikazano na slikama 3-1, recepcija je srediSnje mjesto
zarazmjenu svih komunikacijskih aktivnosti. Osoblje recepcije
mora znati kome moze uputiti gostove zahtjeve za pomo¢.
To uce kroz program obuke o politici kuce i procedurama
te kroz stalnu brigu i nastojanje da se gostu pruzi izvrsno
gostoprimstvo.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- 906
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omunikacija je proces izmjene informacija i ideja. Postoje mnoga sredstva komunikacije. Kako
biste bili u¢inkovit i vazan dio osoblja na svom radnom mjestu, vazno je da ovladate razli¢itim
nacinima komunikacije prikladnim u odredenim situacijama.

KOMUNIKACIJSKI PROCES

Da bi doslo do komunikacije, poruka mora prijeci od posiljatelja do primatelja. To se mora dogoditi
neovisno o tome o kojem je obliku komunikacije rije¢. Da bi komunikacija bila u€inkovita, primatel; je
mora razumijeti i mora biti u mogucnosti na nju odgovoriti. To znaci da potpuna komunikacija ukljucuje
govor, Citanje, slusanje i sposobnost rasudivanja.

Kad komunikacija prelazi od izvora do primatelja, postoji niz prilika da se njezino originalno znacenje
promijeni. Stoga su slusanje, rasudivanje i feedback (povratna informacija) klju¢an dio komunikacijskog
procesa, jer omogucuju posiljatelju da bude siguran da je primatelj razumio njegovu poruku.

Drugo sto treba uzeti u obzir je ,buka” povezana s komunikacijom — sto se joS dogada, koja su ometanja
i zapreke prisutni itd. Buka moZe imati velik utjecaj na poruku koju primatelj iScitava.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- /906
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PRIMJERI

Primjer 1. Dolazne telefaks poruke

* 0Oznaka vremena na vrhu telefaksa
« Vrsta telefaksa koji dolazi
+ Biljezenje telefaksa koji dolazi u hotelski dnevnik

Za gosta:

1. Dva puta provjeriti broj sobe i ime, staviti telefaks u
omotnicu, otipkati ili napisati rukom na omotnicu broj sobe,
ime gosta i kopiju telefaksa.

2. Drzati ga na informacijskom pultu zajedno s hotelskim
dnevnikom.

3. Napisati poruku za gosta i staviti je u njegov odjeljak
za kljuc sobe.

4, Ukljuciti svjetlo za poruke.

5. Ako gost nazove informacijski pult da pita za telefaks,

recite gostu da je za njega doSao telefaks. Recite hotelskom
posluzitelju da ga odnese u gostovu sobu ako je tako
zatrazeno. Gost se mora potpisati u hotelski dnevnik.

6. Ako gost dode na recepciju po klju¢ od sobe, dajte
mu telefaks i zamolite ga da se potpise u hotelski dnevnik.
7. Iskljucite svjetlo za poruke kad gost primi telefaks.

8. Za hitne telefaks poruke, ako je gost u sobi, odmah

mu posaljite poruku, a ako nije hitno, predajte je kolegi u
iducoj smjeni da je uruci ¢im gost dode.
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Provjerite datum dolaska i ime.

Stavite kopiju telefaksa u omotnicu, napisite ime gosta, datum dolaska i broj rezervacije i na kopiju
telefaksa i na omotnicu.

Posebne zabiljeSke unesite u racunalo, drzite ih na informacijskom pultu, stavite ih u mapu ,Cuvati
do dolaska" s naznac¢enim datumom.

Svaku vecer provjeravajte.

Za danasnje rezervacije, pricvrstite telefaks za poledinu rezervacije i dajte gostu kad se dode prijaviti.
Zamolite gosta da se potpiSe u hotelski dnevnik.

Provjerite danasnji popis najavljenih dolazaka.

Stavite ga u mapu ,Cuvati do dolaska" abecednim redom.

Povijerite svaku vecer.

Nezatrazeni telefaks Cuvajte tri dana, a zatim ga vratite posiljatelju pomoc¢u funkcije ,replay”. Na
primjer, ,Odgovor na vas telefaks za gospodina xxxx, nemamo podataka o tome da je prijavljen u
hotelu. Holiday Inn Zagreb".

Za hotelsko osoblje:
1.
2.
3.

Zamolite hotelskog posluzitelja da odnese telefaks u odjel kojem je upucen za vrijeme radnog vremena.
Osoblje recepcije treba upisati ime u hotelski dnevnik.

Nakon radnog vremena. Treba ga predati dezurnom djelatniku ako je rije¢ o hitnom telefaksu, u
suprotnom ga treba proslijediti primatelju sutradan ujutro.
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Treba koristiti standardni oblik odlazne telefaks
poruke (koristite tiskana slova).

Zamolite gosta da se potpiSe u mapu zaduzenja
za telefaks.

Obavijestite gosta o cijenama za koriStenje
telefaksa.

Dva puta provjerite broj sobe gosta i ime u
racunalu.

Za gosta koji ne no¢i u hotelu, zamolite ga da
unaprijed ostavi polog na blagajni recepcije.

Dva puta provjerite tekst telefaksa kako biste bili
sigurni da ga mozete jasno procitati, narocito
sadrzaj teksta.

WWW.corevet.e

PRIMJER 2: ODLAZNE TELEFAKS PORUKE

Stavite oznaku vremena i ime na obrazac
telefaksa.

Predajte operateru za telefaks uredajem.

Za hotelsko osoblje, pitajte djelatnika ide |i
telefaks na njegov vlastiti racun ili na racun
kuce te ispunite potvrdu (ako ide na racun
kuce, potvrdu bi trebala potpisati ovlastena
osoba/voditelj odjela).

Za telefaks poruke koje idu na vlastiti racun
osoblja ili na racun kuce nemojte dodavati
cijenu usluge.

Nakon Sto operater posalje telefaks, kopiju
treba predati gostu tako da se spremi u njegov
odjeljak za kljuceve i zabiljezi u dnevnik odlaznih
telefaks poruka. Ukljucite svjetlo za poruke.

Za goste koji su se odjavili, kopiju odlaznog telefaksa ¢uvajte mjesec dana u mapi telefaksa za odjavljene
goste, poredane abecednim redom, a zatim izbriSite.

Operater za telefaks uredajem na kraju dana predat ¢e kontrolni popis odlaznih telefaksa blagajniku
recepcije, zajedno sa skicom teksta i potvrdom o zaduzenju za uslugu telefaksa. Blagajnik ¢e upisati
trosak na racun gosta.
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PRIMJER 3: DOLAZNA POSTA

Jedna od mnogih usluga koje nude hoteli je i rukovanje gostovom
poStom. Sigurnosti i azurnoj dostavi gostove poste treba posvetiti
posebnu paznju.

Hotel moze primiti elektronicku postu za: /

o rwnNn -

Prijavljenog gosta

Gosta Ciji se dolazak ocekuje

Gosta koji nema rezervaciju

Gosta koji se odjavio

Hotelsko osoblje.

Za prihvat telegrama, paketa i preporucenih pisama treba se
potpisati u postarevu knjigu te odmah provijeriti.

Primamo telegrame, pakete i preporucena pisma samo za:

aprwnd A

Goste u hotelu

Goste s rezervacijom

Ako je prethodno dogovoreno da hotel primi telegram ili paket.

Ako na telegramu ili paketu stoji obavijest da se ¢uva do gostova dolaska.
Goste s navedenom adresom za odgovor.

Ako ne mozemo pronacéi navedene informacije, treba zamoliti poStara da odmah uruci telegram, paket
ili preporuceno pismo.

Za telegrame, treba zamoliti hotelskog posluzitelja da ih odmah odnese gostu/¢lanu osoblja.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
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Za hotelske goste:

1.

1.

Stavite oznaku datuma na postu.

Dva puta provjerite broj sobe i ime gosta u
racunalu.

Zapisite u hotelski dnevnik (datum, broj sobe,
ime gosta, vrstu poste, vrijeme primitka, potpis
djelatnika, potpis gosta itd.)

Za paket, telegram i preporuc¢eno pismo, napisite
obavijest, stavite obavijest u odjeljak za kljuc,
Cuvajte paket, telegram ili preporuceno pismo
na informacijskom pultu, ukljucite svjetlo za
poruke.

Stavite pisma i razglednice u odjeljak za kljuc,
ukljucite svjetlo za poruke.

Predajte ili posaljite gostu postu kada to zatrazi,
za pakete i preporucena pisma zamolite gosta
da se potpise u hotelski dnevnik, iskljucite
svjetlo za poruke.
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PRIMJER 4: PROSLJEDIVANJE POSTE
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Odgovornost hotela je da proslijedi postu gostima nakon Sto su se oni odjavili. Ta se usluga mora obaviti

promptno kako bi gost primio postu Sto je prije moguce.

Procedure:

1. Kad gost zamoli da mu se proslijedi poSta
nakon njegova odlaska, ispunite obrazac
za prosljedivanje poste upisujuci sljedece
podatke:
a.Datum odlaska
b.Broj gostove sobe
c.Ime gosta
d. Adresu za prosljedivanje (koja vrijedi do

odredenog datuma)
e. Drugu adresu za prosljedivanje (koja
vrijedi nakon gore navedenog datuma)
f. Gostovu stalnu adresu

2. Odlozite formular u mapu za prosljedivanje
poste.

3. Provjerite dolaznu postu.

4. Proslijedite gostovu postu na adresu koja
vrijedi do odredenog datuma. Na obrazac
za prosljedivanje poste zapiSite datum i broj
komada za svaki tip poSte koji je proslijeden
(pisma, razglednice, telegrami, paketi).

Zabiljezite podatke o prosljedivanju u dnevnik

Programme

prosljedivanja poste:
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ime osobe kojoj ste proslijedili postu
adresu na koju ste proslijedili postu
ostale biljeske ako je potrebno.
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PRIMJER 5: DAVANJE INFORMACIJA GOSTU

« Djelatnik informacijskog pulta trebao bi znati koje sve usluge hotel nudi.
« Trebao bi znati sve klju¢ne ¢lanove hotelskog osoblja: ime, odjel, broj telefona, broj sobe.
+ Trebao bi znati posebne ,funkcije" za odredeni dan.

+ Ostale hotelske informacije.
+ Trebao bi znati lokalne putnicke agencije.

« Trebao bi znati neke lokalne informacije kao $to su: bolnice, uredi stranih konzulata, sluzbe za javnu

sigurnost, turisticki uredi itd.

Ako gostu ne mozete dati Zeljenu informaciju, pokusajte je pronaci ili zamolite nadzornika da vam
pomogne te se pobrinite da gostu date to¢nu informaciju.

PRIMJER 6: PRIMANJE PORUKA

Kod primanja poruka treba koristiti standardni
oblik poruka i tiskana slova, a poruku treba tretirati
kao povijerljivu.

Ljubazno se javite na telefon.

Dva puta provjerite ime gosta, broj sobe za razlicite

statuse gosta:

1. Prijavljene goste (goste u hotelu)

2. Goste s rezervacijom

3. Goste bez rezervacije

4. Odjavljene goste

Osobu koja zove zamolite da vam kaZe svoje ime

i telefonski broj.

Zapisite ove podatke:

1. Ime gosta, broj sobe (ako je gost u hotelu)

2. Ime osobe koja je nazvala i telefonski broj
(ako je potrebno, zamolite da vam kaze slovo
po slovo)

3. Datum, ime, inicijali djelatnika

Pitajte kako glasi poruka.

Ponovite poruku osobi koja je nazvala, ponovite i

ime pozivatelja i njegov telefonski broj.
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Recite pozivatelju da cete prenijeti poruku gostu,
zahvalite mu Sto je nazvao te mu zazelite ugodan
dan.

Kopiju poruke stavite u odjeljak za klju¢ i ukljucite
svjetlo za poruke.

+ Jedna kopija u odjeljku za kljuc

+ Jedna kopija za slanje u sobu gosta

+ Jedna kopija za mapu

Nemojte zaborauviti iskljuciti svjetlo za poruke kad
gost primi poruku.

Prijavljen gost (gost u hotelu): Postupak kako je
gore opisano.

ET




a recepcionara u hotelu vrlo je vazno da
zna kako se prikladno javljati na telefon.
Samim javljanjem na telefon reklamiraju sei
promoviraju hotel i njegova usluznost. Telefonski
pozivi koji se primaju na recepciji mogu biti razliciti,
poput poziva za rezervacije, upita, trazenja osobe
koja je gost u hotelu i druge vrste poziva. Kakav
god bio poziv koji ste uputiliili primili, vasa duznost
kao recepcionara je da budete pristojni i ljubazni.

Prekinite razgovor ako ste upravo s nekim razgovarali.
Ako je u vasem hotelu politika da recepcionar
stoji, onda morate stajati. No, ako je politika da
recepcionar sjedi, onda sjedite na svojoj stolici.
Udahnite i nasmijesite se prije nego Sto se javite
na telefon. Cak i ako ste zauzeti drugim poslovima,
pokusajte se od njih na trenutak odvojiti i posvetiti
punu paznju telefonskom razgovoru. Pripremite
blok i olovku da mozete naciniti biljeske.

Pretpostavlja se da ste ve¢ nasmijeSeni. ,Halo,
dobro jutro (dobar dan, dobra vecer). Dobro dosli na
recepciju hotela Corevet. Kako vam mogu pomo¢i?
(na primjer) Yianna pri telefonu”. Govorite ljubazno.
Nemojte zvucati kao da ste u zurbi. Govorite
razgovijetno. Morate biti upoznati s popisom gostiju
koji su u hotelu i njihovim imenima. Cuvajte privatnost
svojih gostiju. Nemojte davati povjerljive informacije
preko telefona kao $to su broj sobe i potpuna
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adresa gosta.
Ako pozivatelj
inzistira na
tome, recite
.Gospodo/
gospodine,
bojim se da
je to politika
nase kuce".
Ako pozivatelj
Zeli razgovarati s gostom koji je u hotelu, zamolite
ga da priceka trenutak. No, nemojte ga pustiti
da ceka dulje od 30 sekundi. Zatim pritisnite
tipku za ¢ekanje na telefonu. Kad se ponovo
javite pozivatelju, zapocCnite razgovor tako da mu
pokazete da cijenite §to je pricekao, na primjer
.Hvala vam Sto ste pricekali, gospodo/gospodine".
Ako telefonski poziv nije za odjel recepcije, recite
.Molim vas, mozete |i pricekati trenutak, odmah
¢u vas spojiti s poslovnim uredom ili odjelom
marketinga". Upamtite da c¢ete kao recepcionar
primati najrazliitije vrste telefonskih poziva. Svi
¢e pozivi prvo sti¢i na recepciju.

Uvijek nastojte ostaviti pozitivan dojam na pozivatelja.
Ako ga ne mozete spojiti da razgovara s osobom
koju je trazio, pitajte ,Zelite li ostaviti poruku?” |
prije nego sto prekinete vezu, spomenite njegovo/
njezino ime. Ne ustrucavajte se reci ,Hvala sto
ste nazvali”.
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dgovarajuca tehnologija moze unaprijediti vas posao. To ne biste trebali shvacati kao samo jos

jedno opterecenje. To treba biti alat koji ¢e omoguciti vasim zaposlenicima da pruze, ne samo

dobru, nego odli¢nu uslugu gostima. To treba biti pouzdana investicija koja ¢e povecati zaradu
omogucujuci organiziranje informacija i bolje rukovodenje poslovima.

Sustav upravljanja objektom (PMS sustav) organiziran
je oko funkcija koje su nuzne za pruzanje usluga
gostu. Softverske opcije koje su ranije navedene
u ovom poglavlju samo su neke od brojnih opcija
koje su dostupne hotelijerima. Za potrebe ovog
pregleda, pretpostavimo da je smjestajni objekt
opremljen najsuvremenijim PMS sustavom koji
je u punoj funkciji.

softverskog programa na ekranu
ispisuje sve individualne programe (module) koji
su ukljuceni u sustav.

Djelatnik recepcije moze pristupiti svakom od tih
individualnih programa unosed¢i dodijeljene Sifre ili
slijedeéi upute na zaslonu na dodir (touch screen)
- vrsti kompjutorskog monitora koji omogucava
korisniku da unosi podatke dodirom prsta.
Dokumentacija, koja se sastoji ili od isprintanih
instrukcija ili onih prikazanih na monitoru, objasnjava
kako rukovati hardverom ili softverom koji prate
odredeni PMS sustav. Ta dokumentacija sastoji se
od uputa korak po korak te dijagrama individualnih
programa i potprograma, koji su svi izuzetno korisni
u obucavanju osoblja.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
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Dijagrami se mogu usporediti s nacrtom zgrade. Rasprava koja slijedi o individualnim programima i
potprogramima naglasit ¢e primjenu tih softverskih opcija u PMS sustavu.

1. Rezervacije 10. Poslovni (raCunovodstveni) sustav
2. Upravljanje prihodima 11. Domacinstvo
3. Prijava (registracija) 12.Hrana i pi¢e
4. Status soba 13. Odrzavanje
5. Rukovanje postom 14. Sigurnost
6. Obracun poziva 15. Marketing i prodaja
7. Odjava 16. Osoblje
8. Nocni obracun 17. Elektronicka posta
9. Zahtjevi/izvjesca 18. Kontrolni sat (na ulazu)
PMS SUCELJA

Potpuno integrirani hotelski racunalni sustav ucinkovito je sredstvo kojim uprava moze upravljati i

kontrolirati mnoge aktivnosti recepcije i racunovodstva.
Vazna sucelja hotelskih funkcija ukljucuju:

. POS sustav

. Sustav racuna telefonskih poziva

. Elektronicki sigurnosni sustav zakljucavanja
. Sustav upravljanja energijom

. Pomoc¢ne gostinske sluzbe

. Uredaje kojima rukuju gosti
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POS SUSTAV (POINT OF SALE):

sustav odnosi se na softver koji je pokrenut na racunalima, obi¢no na touch screen terminalimaiili
bezi¢nim ruc¢nim uredajima. Restoranski POS sustav pomaze da se transakcije prate u stvarnom vremenu.

Tipicni restoranski POS softver moze ispisivati racune gosta, ispisivati narudzbe u kuhinju i na Sank
kako bi se pripremile, obradivati kreditne kartice i druge platne kartice te raditi izvjeS¢a. Neki sustavi,
uz to, imaju implementirane bezi¢ne pagere i uredaje za primanje elektronickih potpisa. Kompjutorski
terminali postavljeni su na svakom prodajnom mjestu kao $to su restorani, spa centri, kafici itd.

Ti terminali spojeni su na centralnu procesnu jedinicu i kad glavni terminal dolazi u interakciju s PMS
sustavom, podaci se mogu prenijeti s POS sustava u razlicite module recepcije i racunovodstva za daljnju
obradu. Ovaj sustav zadovoljava osnovne ciljeve elektronicke obrade podataka. Vrijeme potrebno za
stavljanje troska u gostovu mapu je znatno skraceno, a ¢esto je znatno skracena i obrada velikog broja
podataka. Osim toga, smanjuje se broj pogresaka i mogucénost zakasnjelih naplaéivanja.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
Learning acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
Programme

eu



@06

CURE V

www.corevet.

SUSTAV RACUNA TELEFONSKIH POZIVA:

Ovaj sustav moze upravljati direktnim pozivima, preusmjeriti pozive tako da se minimizira cijena i
obracunavati izlazne pozive. Kad je sustav racuna telefonskih poziva suceljem povezan sa Sustavom
upravljanja hotelom (PMS sustavom), on izravno unosi podatke o gostovim telefonskim racunima u mapu
gosta. Time se smanjuju potreban radni prostor i cijena rada jer nisu potrebni niti telefonski operater

niti troskovi odrzavanja.

ELEKTRONICKI SIGURNOSNI SUSTAV ZAKLJUCAVANJA:

Neki elektronicki sigurnosni sustavi zakljucavanja
gostima nude opciju ,Ne smetaj". Ta opcija obi¢no
ukljuCuje indikator sa zaslonom na kojem se
prikazuje ta obavijest kad gost Zeli privatnost.
Obavijest se pokazuje treptavim crvenim svjetlom
unutar mehanizma zaklju¢avanja. Taj indikator
moze se pokrenuti kad sobarica ili neki drugi
djelatnik domacinstva gurne klju¢ u mehanizam
za zakljucavanje. Osoblje odjela domacinstva
vise ne mora provjeravati lanac na vratima kako
bi znalo je li gost joS uvijek u sobi.

Sigurnosne funkcije ugradene u sigurnosni sustav
zakljucavanja sprecavaju da se vrata otvore dok je
klju¢ u bravi. Time se onemogucava da gost ude
u sobu ako je zaboravio klju¢ u bravi. Ako klju¢
ostane u mehanizmu za zaklju¢avanje dulje od
prethodno odredenog vremena, sustav uniStava
klju¢ ponistavajuci Sifrirani kod. Kako bi se izbjegle
nezgodne situacije, osoblje bi trebalo obavijestiti
goste da ce kljuc, ako ga ne izvade odmah iz brave,
postati neispravan.
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Najnoviji elektronicki sustavi zakljucavanja
omogucuju gostu da sam postavi sustav za
zakljucavanje programirajuci vlastiti digitalni kod.
Neki elektronicki sigurnosni sustavi zakljuc¢avanja
omogucuju gostima da koriste vlastitu kreditnu
karticu za ulazak u sobu. Prilikom prijave gosta u
hotel kreditna kartica se provlaci kroz magnetski
gitac. Cita¢ ,hvata" i dekodira podatke sadrzane na
magnetskoj traci na kartici te ih salje kao pristupni
kod vratima odgovarajuce sobe. Kad gost dode
do sobe koja mu je dodijeljena, njegova kreditna
kartica funkcionira kao klju¢ od sobe.
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IZVJESCA SIGURNOSNIH SUSTAVA ZAKLJUCAVANJA:

Uprava moze otkriti koji je klju¢-kartica otvorio koja vrata, po datumu
i satu. Ako se osoblje hotela i goste obavijesti o toj funkciji sustava,
to moze pomoci da se smanji broj neugodnih incidenata u gostinskim
sobama. Elektronicki sigurnosni sustav zaklju¢avanja obi¢no pohranjuje
sluzbeni zapis upotrebe Sifriranih klju¢eva-kartica. Neki sustavi ispisuju
takva izvjesc¢a kronoloskim redom. Neki sustavi biljeze i pohranjuju
podatke o aktivnosti koji se potom formatiraju kako bi se, na zahtjey,
mogla izdati printanaizvjesca. Kreiranje izvjesca, kao i druge funkcije
sustava, trebalo bi biti kontrolirano bilo putem identifikacije operatera,
bilo putem sigurnosnih lozinki i kodova.

SUSTAV UPRAVLJANJA ENERGIJOM

Grijanje, rasvjeta, ventilacija i klimatizacija nuzni su za funkcioniranje
hotelskog objekta. Sto je ta oprema ucinkovitija, to hotel moze pruziti bolju
uslugu svojim gostima. Sustav upravljanja energijom moze cuvati energiju,
smanjiti troskove za energiju kao i operativne troskove za gostinske sobe i
javne prostore. Vazna karakteristika takvih sustava je njihova sposobnost
da minimiziraju energetske potrebe zgrade, a da to znatnije ne utjeCe na
komfor u hotelu.

Sustav upravljanja energijom moze biti centralna tocka modula za upravljanje
sobom. Radi se o racunalnom kontrolnom sustavu kreiranom tako da
automatski upravlja svom mehanickom opremom objekta. Programiranje
takvog sustava omogucava upravi da odredi treba li tu opremu ukljuciti
ili iskljuciti ili regulirati njezin rad na neki drugi nacin. Na primjer, ako
Ce soba za sastanke u hotelu biti u upotrebi izmedu 10 sati ujutro i 14
sati poslijepodne, racunalo moze biti programirano da automatski Stedi
energiju u onim satima kada soba za sastanke nece biti u upotrebi te da
se to¢no u 10 sati prije podne u sobi postignu optimalni uvjeti koji ¢e
gostima omoguditi da se osjec¢aju ugodno. Ta metoda programiranja moze
se upotrijebiti za opremu u raznim prostorima objekta.
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POMOCNE GOSTINSKE SLUZBE:

Postavljanje sustava za budenje i prijenos poruka gostima
primjeri su takvih sustava. Glavni razlog za povezivanje
suceljem takvih sustava sa sustavom za upravljanje objektom
je jednostavna koordinacija i prac¢enje funkcija povezanih s
uslugama za goste.

Automatizirani sustav za budenje omogucava djelatnicima
recepcije da unesu uracunalo broj sobe gostai trazeno vrijeme
budenja.

U odredeno vrijeme sustav ¢e automatski nazvati sobu i
ponovno nazivati u prethodno odredenim intervalima sve dok
sustav ne zaustavi pozivanje i zabiljezi da se gost nije javio.
Ako se gost javi na poziv, sustav ce pustiti prethodno snimljen
jutarnji pozdrav i zatim prekinuti vezu. Neki sustavi traze da se
gost javi na telefon kako bi se potvrdilo da je budan. Zabiljeska
o odgovorenom pozivu za budenje obi¢no se ¢uva u sustavu
jedan dan.

Elektronicki sustavi za prenoSenje poruka kreirani su tako da
gosta obavjestavaju o tome da ga na recepciji ceka poruka.
Neki od tih sustava imaju opciju da na ekranu televizora u
gostinskoj sobi prikazuju poruku.

Hoteli su uveliiglasovne pretince, odnosno telefonske sekretarice.
To su uredaiji koji biljeze telefonske poruke za goste. Pozivatelj,
koji Zeli ostaviti poruku za gosta, izgovori poruku preko telefona,
a poruka se snima kako bi je gost poslije mogao cuti. Kako bi
pristupio snimljenoj poruci, gost obi¢no mora utipkati odredeni
telefonski broj, spojiti se s glasovnim pretincem i poslusati poruku
koja je prenesena snimljenim glasom pozivatelja. Povezivanje
suceljem glasovnog pretinca sa sustavom upravljanja objektom
omogucuje snimanje poruke i njezino slanje u gostinsku sobu,
cime se osoblje recepcije oslobada tog zadatka te se moze
posvetiti obavljanju drugih zadataka.
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Uredaji kojima rukuju gosti:

Ovakvi sustavi mogu se smjestiti u javne
prostore hotela ili u gostinske sobe.
Izbor uredaja nudi informativne usluge
u kombinaciji s pogodnoscéu usluge u
sobi. Uredaji kojima rukuju gosti o kojima
se govori u ovom poglavlju ukljucuju:

+ Sustave za samoprijavu i samoodjavu
+ Sobne sustave za zabavu

* Sobne sustave za prodaju

+ Informacijske sustave

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- 909
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SUSTAVI ZA SAMOPRIJAVU | SAMOODJAVU:

i obicno su smjesteni
u predvorjima hotela. Opremljeni suivideo i audio
opremom. U sustavu samoprijave gost zapocinje
postupak prijave umecuci kreditnu karticu u terminal.
Nakon Sto prikupi podatke za registraciju, na zaslonu
terminala moze se prikazati popis vrsta soba i
cijena. S obzirom na to da su terminali suceljem
povezani sa sustavom upravljanja objektom,
moguca je i automatska dodjela sobe.

moze izdati elektronski kljuc-
karticu za sobu ili obavijestiti gosta kako da podigne
svoj klju¢. Terminali smjesteni u predvorjima
hotela mogu obaviti i postupak odjave gosta. U
tom slucaju gost koristi istu kreditnu karticu koju
je koristio prilikom prijave te podmiruje svoj racun.
Sustav automatski prenosi racun na naplatu na
kreditnu karticu te izdaje gostu ispis racuna.

iImaju na raspolaganju i opciju pregleda
svoje mape u svojoj hotelskoj sobi kao i opciju odjave
iz svoje sobe. Ovi sustavi mogu se koristiti sobnim
terminalima, hotelskom kabelskom televizijom ili
telefonom u gostinskoj sobi za pristup i prikaz
podataka iz gostove mape na ekranu televizora u
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gostinskoj sobi. Kad je sobni terminal suceljem
povezan sa sustavom upravljanja objektom, gosti
mogu pristupiti podacima iz svoje mape te mogu
odobriti i podmiriti svoje racune. Kad je telefon u
gostinskoj sobi suceljem povezan sa sustavom
upravljanja hotelskim objektom, i on se moze
koristiti da se detalji gostove mape prikazu na ekranu
televizora. Sustav gostu prikazuje detalje iz njegove
mape te se pokrece postupak samoodjave. Kopije
gostove mape obi¢no su dostupne na recepciji.

skracuju vrijeme koje je potrebno
za obavljanje prijave i odjave gostiju. No, oni se
mogu koristiti i za predstavljanje objekta gostu
kao i za predstavljanje svih raspolozivih usluga i
pogodnosti. Uredaji za automatsku prijavu i odjavu
gostiju oslobadaju osoblje recepcije tog posla te
im omogucuju da posvete viSe vremena gostima
koji iziskuju vec¢u paznju.
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poveze sa sustavom upravljanja objektom, sustav sobnog kina nudi i moguc¢nost
gledanja televizijskih kanala koji se placaju. Sucelje ukljucuje i uredaj za mjerenje vremena. Nakon sto
je odredeni kanal bio uklju¢en odredeno vrijeme, uredaj pokre¢e automatski sustav naplate saljuci racun

u mapu gosta.

Samostojeci sobni kinosustavi obicno
funkcioniraju tako da gost mora nazvati
hotelsku sluzbu i zatraziti da se sustav
sobnog kina ukljuci. Operater koji ukljuci
program ujedno je odgovoran za slanje
racuna u mapu gosta. lako pristup toj usluzi
putem telefona nije posve automatiziran, on
osigurava glasovnu potvrdu trazenja usluge,
§to smanjuje na minimum eventualno gostovo
osporavanje racuna za trazenu uslugu.
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SOBNI APARATI ZA PRODAJU:

u gostinskim sobama podrazumijevaju da pocetno stanje inventara u
soba. U svakom slucaju djelatnik koristi prijenosno racunalo ili telefon u gostinskoj sobi kako bi se
povezao s udaljenim kompjutorskim terminalom minibara. Unosi se Sifra konzumiranih proizvoda,
ispisuje izvjesStaj za odredenu gostinsku sobu te se konzumirani proizvodi naplacuju putem sustava za
upravljanje objektom, a potom se izdaje nalog za popunjavanje zaliha.

, mogu sadrzavati senzore s optickim vlaknima koji biljeze vadenje
pohranjenih proizvoda. Kad se senzor pokrene, on biljezi transakciju i prenosi je u mikroprocesor.
Individualni sobni mikroprocesori obi¢no su povezani s udaljenom centralnom jedinicom koja pohranjuje
podatke o zabiljezenim transakcijama. Centralna jedinica pretvara transakcije u racune te ih Salje u
sustav upravljanja objektom, gdje se ulazu u mapu gosta. Elektronicki sustav upravljanja minibarom
osigurava pracenje podataka o redovitom popunjavanju zaliha te odreduje potrebu za popunjavanjem
sobnih uredaja za prodaju.

omogucuju hotelskoj upravi da koristi daljinsku centralnu
konzolu kako bi zakljucala sobne jedinice za prodaju. Neki sustavi omogucuju gostima da otkljucaju
svoje minibarove pomocu kljuca sobe. Povezivanje suceljem sa sustavom upravljanja objektom pomaze
da se smanji ucestalost zakasnjelih naplata te da se snizi cijena rada.
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INFORMACIJSKI SUSTAV ZA GOSTE:

Ovi sustavi temelje se na televiziji i mogu se povezati s kabelskom mrezom, servisnim obavijestima,
voznim redovima, jelovnicima restorana, a mogu imati i pristup internetu. Kad sobno racunalo ima pristup
internetu, gost moze pristupiti:

*  Voznom redu zrakoplovne luke

* Vodicu kroz lokalne restorane

*  Burzovnom izvjestaju

* Novostima i sportskim vijestima

+  Trgovackim katalozima i transakcijama
+ Videoigrama i casino igrama

B EkRnaER |

Ovakvi sustavi mogu biti povezani i s hotelskom kabelskom televizijom, a ta povezanost omogucuje
hotelu da informira goste koji noc¢e u hotelu, kao i one koji prisustvuju banketima i sastancima, o svim
dogadajima i uslugama, da turiste opskrbi informacijama o lokalnim zanimljivostima i atrakcijama te
da poslovne putnike informira o dodatnim uslugama koje hotel nudi.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
Learning acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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PRISTUP INFORMACIJAMA PUTEM RACUNALA

soblje recepcije koristi kompjutorske softvere za upravljanje rezervacijama. Koristeci taj program,

odreduju koje su sobe raspolozive za odredenu no¢ ili niz no¢i. Osoblje recepcije koristi softver i

za prijavu i odjavu gostiju te za ispis racuna. Uz to, u racunalu mogu provijeriti je li soba ocis¢ena
prije nego $to prijave gosta. Naposljetku, osoblje recepcije unosi ime i prezime gosta i njegovu e-mail
adresu u svoju bazu podataka za buducnost.

KREIRANJE | IZDAVANJE PODATAKA POMOCU RACUNALA

Uredaji za izdavanje podataka iz racunala korisniku izdaju informacije pohranjene u racunalu. Uredaji
za izdavanje podataka kreiraju podatke u razlicitim oblicima, ukljucujuci audio, vizualne i hard kopije,
primjerice u obliku formulara za statuse soba, faktura, racuna gosta itd.

N
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PRIMJER 1. REZERVACIJE PUTEM PMS SUSTAVA

rogram za rezervacije koristi se kako bi se obavile rezervacije za individualne goste, putnicke agencije,

grupe i tvrtke. Kad pristupite tom programu sa zaslona ,Profile" (odabirom tipke New Resv.) ili sa

zaslona ,Rate Query Details" (odabirom tipke Resv.), informacije o cijeni i tipu sobe automatski
popune odgovarajuca polja u programu za rezervacije. Ako je potrebno, mozete unijeti i promjene.

Program za rezervacije sastoji se od sljedecih odjeljaka:

: Informacije o gostu,
tvrtki u kojoj je zaposlen, putnickoj
agenciji, grupi i ¢lanstvu u nekoj
organizaciji. Tipka vas direktno
povezuje s prikazom gostova profila,
gdje su pohranjeni svi podaci o gostu.

: Detalji o gostovu boravku,
ukljucujuci datum dolaska i odlaska,
informacije o sobi i cijeni, nacin
placanja, kreditnim karticama i
paketima.

:Dodatneinformacije,
poput zahtjeva za prijevoz. Ta se polja
mogu prilagoditi za svaki objekt
posebno. Opcije u ovom odjeljku
mogu kontrolirati hoce li transakcije
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biti prenesene na gostov racun, moze li taj gost koristiti videoodjavu te vrijeme odjave. Ovaj se odjeljak
pojavljuje kada je parametar aplikacije Reservation-Reservation More Fields podesen na Y (to je default
opcija).
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IDENTIFICIRANJE | OBJASNJAVANJE KLJUCNIH RAZLOGA ZASTO SE
GOST ZALI

Mozda i nema jednostavnog odgovora na prituzbe gosta, ali postoje neka osnovna pravila kojih se treba
pridrzavati. Drzeci se tih pravila, zaposlenici i uprava imat ¢e vece izglede da gosta koji se zali pretvore

u stalnog gosta hotela.

Navodimo nekoliko osnovnih pravila u postupanju
s prituzbama gosta:

. se s gostom koji se zali; pretpostavite
da je u pravu, jer gost mozda i jest u pravu.
. slusajte gostovu prituzbu.

+ Pokusajte se staviti na mjesto gosta; kako
biste se osjecali?

. glas niti ne vicite na gosta;
budete li pristojni, mozete gosta umiriti.
. i pokusSajte saznati sve

cinjenice; pokusajte izdvojiti subjektivne izjave
koje mozda gost iznosi.

. da ste zabrinuti zbog situacije.

+ Akoje gostu pravuy, recite mu da ¢ete vii hotel
poduzeti sve da odmabh ispravite pogresku.

. vrlo glasan ili je problem privatne
prirode, povedite ga na mjesto gdje ga ostali
gosti ne mogu Cuti.

. nije u pravu i prituzba je povezana s
politikom hotela koje se vi morate pridrzavati,
budite ljubazni, ali objasnite gostu kakva je
politika hotela i zasto je takva. Primjer toga je
politika vremena odjave.
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trebao bi imati podrsku
nadzornika. Ako djelatnik ne moze sam rijesiti
prituzbu, trebao bi se umijesati nadzornik i
pokusati je rijesiti.

ili krade zaposlenik nikada
ne treba prihvatiti odgovornost uime hotela.
U tom slucaju upravitel;j je jedini koji se treba
pozabaviti tim problemom.
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POKAZIVANJE POZITIVNIH PRILIKA KOJE MOGU NASTATI IZ PRAVILNOG
POSTUPANJA S PRITUZBOM GOSTA

akon Sto je problem rijesen, gosta treba kontaktirati kako bi se provijerilo je li zadovoljan rjeSenjem.
To je samo joS jedan od mnogih nacina da se gostu pokaze da je njegovu problemu poklonjena
paznja i da hotel zeli da on bude zadovoljan. Kad se s gostovom prituzbom postupa na ovakav
nacin, losa situacija moze se pretvoriti u pozitivno iskustvo. Kroz proces rjesavanja problema kao sto
ovaj upravo opisani hotel moze zadobiti povjerenje gosta i vrlo pozitivhu reklamu usmenom predajom.

PRIMJENA STANDARDNIH ORGANIZACIJSKIH POSTUPAKA ZA POSTUPANJE
S PRITUZBAMA

Kod postupanja s prituzbama gostiju postoji nekoliko koraka kojih se treba pridrzavati:

Obracanje gostu
Posvedivanje paznje
Odredivanje opcija za rjeSenje
Pronalazenje odgovora
Djelovanje

o a s~>wnh -

Provjera

. 77N\
Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- //”"/eoo
Learning acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze. '\‘ CORE-VET |
Programme N~/




Gostu problem moze smetati dulje vrijeme ili se
odredeni incident dogodio viSe puta, a ne samo
jednom. Stoga, kada gost napokon odluci iznijeti
prituzbu, moguce je da ¢e se zaposleniku obratiti
vrlo uzrujano. Kad gost uputi prituzbu, djelatnik
koji je prima trebao bi gostu posvetiti punu paznju.

Sljedeci korak ukljuCuje usredotocenost na ono
Sto gost govori. Zaposlenik treba slusati gosta,
a ne pokusavati govoriti istovremeno kad i gost.
Najbolji pristup je da zaposlenik zadrzi prijazan
izraz lica te da kimne glavom u znak slaganja s
gostom. Zaposlenik se ne bi trebao nikada upustati
u raspravu s gostom o onome sto je rekao.

Sada je trenutak da se to¢no odredi u ¢emu je
problem. Zaposlenik se treba usredotociti na ¢injenice
u vezi s problemom i baviti se s problemom, a ne
karakterom gosta koji se tuzi. Zaposlenik moze
postaviti pitanja koja ¢e pomoc¢i razjasnjavanju
uzroka problema te vlastitim rijeCima ponoviti gostu
u ¢cemu je problem, uvijek ukljucujuéi u analizu i
odgovore na pitanja tko, sto, gdje i kada.
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U ovom trenutku gost je spreman ¢uti neke odgovore
na problem koji je iznio. Zaposlenik bi trebao jasno
reci da su gostovi osjecaji potpuno razumljivi te
da bi se i on osjecao jednako na njegovu mjestu.
Zaposlenik moze ponuditi rjeSenje problema. Ako
gost nije zadovoljan ponudenim rjeSenjem, moze
mu se predloziti alternativno rjesenje.

Djelovati treba odmah nakon Sto je zavrSen razgovor
s gostom koji je iznio prituzbu. Kad gost vidi da
zaposlenik poduzima nesto da bi rijesSio problem,
bit ¢e zadovoljan. Na primjer, ako rjesenje znaci
da treba pozvati odjel domacinstva, pozivanje ne
treba odgadati za kasnije. Odjel domacinstva treba
nazvati odmah, dok je gost jos prisutan.

Nakon Sto je problem rijesen, treba kontaktirati
gosta kako bi se provijerilo je li zadovoljan rjeSenjem.
To je samo jo$ jedan od nacina na koji se gostu
pokazuje da je njegovu problemu posvecena
paznja te da hotel vodi brigu o tome da on bude
zadovoljan. Kad se s gostovom prituzbom postupa
na ovakav nacin, losa situacija moze se preokrenuti
| pretvoriti u pozitivno iskustvo. Kroz ovakav proces
rjeSavanja problema hotel moZze zadobiti gostovo
povjerenje i vrlo pozitivhu reklamu kasnijom
usmenom predajom.

Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik- 909
acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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Moduli za prijavu gostiju uvelike su poboljsali postupak prijave. S
obzirom na to da suinformacije ve¢ preuzete prilikom rezervacije,
manje je vremena potrebno za samu prijavu. Osoblje recepcije treba
samo provjeriti zahtjeve gosta u vezi s tipom sobe i polozajem
te odrediti sobu prema opremi I njezinu statusu. Na slican se
nacin rjeSavaju i provizije za nenajavljene goste bez rezervacije.
Utvrduje se i nacin placanja. Plasticna kartica-klju¢ moze se izdati
nakon Sto se promijeni sigurnosni modul ulaznog koda za sobu.
Postupak prijave gosta moze se obaviti i putem samoprijave, postupka koji zahtijeva da gost umetne
kreditnu karticu s magnetskom trakom na kojoj su zabiljezeni svi osobni i financijski podaci o njemu
u terminal za samoprijavu te da odgovori na nekoliko jednostavnih pitanja koja se odnose na njegov
boravak. Baza podataka o popunjenosti soba koju kreira voditelj odjela domacdinstva putem racunala
dostupna je recepciji. Osoblje recepcije odabire sobu za gosta i izdaje klju¢. Ukupno vrijeme potrebno
za prijavu iznosi manje od pet minuta.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
Learning acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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STATUS SOBA

ristup modulu statusa soba pruza informaciju o dostupnosti za ulazak u gostinske sobe. Postoje

dva tipa statusa soba: rezervacijski i domacinski. Rezervacijski status moze biti otvoreno, potvrdeno,

zajamceno ili obnovljeno. Domacinski status moze biti slobodna, u procesu ¢is¢enjaili izvan upotrebe.
Rezervacijski status odrzava odjel za rezervacije ili rezervacijski sustav, dok domacinski status odreduje
odjel domacinstva. Karakteristika statusa sobe je jedna od najvaznijih u sustavu upravljanja objektom.
Ona rjeSava operacionalne probleme kod prijave i pomaze ostalim odjelima. Taj modul, koji moze koristiti
istu bazu podataka kao i modul za rezervacije, daje izvjesSca koja koriste osoblje domacinstva, voditel;
recepcije i osoblje recepcije, voditelj odjela za odrzavanje, noéni obracunavatelj prihoda, osoblje odjela
za rezervacije te odjel za marketing i prodaju.

Voditelj odjela domacinstva mora znati koje su sobe popunjene, a koje treba ocistiti, osoblje recepcije
mora znati je li soba rezervirana ili je raspoloziva za prodaju, voditelj odjela za odrazavanje mora izradivati
planove za rutinsko licenje i obnavljanje soba, no¢ni obracunavatel] prihoda mora znati koje su sobe
prodane kako bi mogao zavrsiti no¢ni obracun prihoda, osoblje odjela za rezervacije treba informacije
o dostupnosti soba, a odjel za marketing i prodaju mora imati svjeze informacije o raspolozivosti soba
za konvencije i sastanke.

Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
Learning acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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SLANJE

Modul za slanje sustava za upravljanje objektom
Cesto predstavlja jednu od prvih dobrobiti koje
je ostvario voditelj recepcije: trenutacno slanje
racuna koje su napravili gosti. Na taj nacin, ne
samo Sto je postupak slanja moderniziran, vec¢ je
zajamcena i preciznost.

Sustav za upravljanje objektom omogucava da
se slanje obavi na prodajnom mjestu u restoranu,
lounge baru ili suvenirnici. Na isti nacin troskovi
sobe i porezi, kao i troskovi telefonskih poziva, mogu
se u vrlo kratkom roku poslati u elektronicku mapu
gosta. Vrlo je lako obaviti transfere i prilagodbe
gostovih troSkova (uz odobrenje uprave) u gostovoj
mapi. Troskovi koje je napravio gost mogu se
poslati u elektronicku mapu tako da se upise broj
sobe, iznos racuna, odjel i tip transakcije.

AR Lifelong Ova publikacija je ostvarena uz financijsku potporu Europske komisije. Ova publikacija odrazava iskljucivo stajaliste autora publik-
L | carning acije i Komisija se ne moze smatrati odgovornom prilikom uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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Ti podaci se pohranjuju u memoriju te se iz nje
izvlace na upit, prilikom izrade izvjesca ili prilikom
odjave gosta. No, preciznost tih racuna i troskova jos
uvijek ovisi o djelatniku koji radi za POS terminalom.
Ako se unese netocan broj sobe (umjesto sobe
412 upise se 712) ili neto¢an iznos (umjesto 320
kuna se unese 230 kuna) slanje racuna takoder
¢e biti netocno.

Nakon Sto osoblje recepcije procesira isplatu, taj
se racun Salje u elektronicku mapu upisom broja
sobe, iznosa racuna, odjela i tipa transakcije. Noc¢ni
obracunavatelj prihoda provjerava toc¢nost ukupnih
iznosa sa svih odjela.
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ODJAVA

odjave (dugi redovi,
rasprave o iznosu racuna) uvelike su smanjene
opcijom odjave u sustavu upravljanja objektom,
koja u nekoliko sekundi moze isprintati detaljnu,
jasnu i potpunu mapu gosta.

gosta jos se uvijek dogadaju
u vrijeme odjave, ali ne tako Cesto. Slanje racuna
za medunarodni telefonski poziv u mapu sobe
295 umjesto u mapu sobe 296 manje je vjerojatno
pri koristenju sustava upravljanja objektom jer je
on suceljem povezan sa sustavom za obracun
telefonskih poziva te se troSak poziva automatski
Salje u gostovu elektronicku mapu.

prilikom odjave
time $to osoblje recepcije iz memorije vadi kopiju
gostove mape te je pruza gostu na uvid. Gost je
vec ranije prilikom prijave naveo nacin placanja.
Vec je napravljena kopija kreditne kartice ili je
obavljeno placanje unaprijed. Dopusteni limit
kredita odobren od karti¢ne kuce te dopusteni
limit kredita odobren od hotela pod kontrolom
su sustava za upravljanje objektom. Na taj se
nacin izbjegavaju visoka zaduzenja, odnosno da
dode do toga da gost duguje hotelu velike iznose.
Kupnja proizvoda ili usluga u posljedn;ji trenutak
automatski se biljezi na POS terminalima.
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odjave potvrdujuci nacin
placanja. Djelatnik recepcije moze predloziti gostu
darezervira sobu za buduci dolazak u istom objektu
ili u nekom drugom objektu tog hotelskog lanca.
U tom trenutku se elektronicki obavlja i prijenos
podataka u glavnu knjigu poslovanja. Nadgleda se
aktivnost blagajne, kao i sve informacije o dnevnim
odjavama (poput broja odlazaka i vremena odlazaka
gostiju). Sustav upravljanja objektom moze izraditi
popis unaprijed placenih racuna za goste koji su
platili gotovinom prilikom prijave. Ta lista sprecava
goste da dodaju troskove za proizvode ili usluge
U SVOju mapu.

CHECK OUT
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Gost moze izbjeci stajanje u redu prilikom odjave koristeci uslugu sobne odjave, opciju sustava upravljanja
objektom koja omogucava gostu da pomocu televizora u gostinskoj sobi obavi odjavu iz hotela. Za
takav postupak, no¢no osoblje recepcije osvjezenu kopiju gostove mape ubaci ispod vrata u gostovu
sobu no¢ prije njegove odjave.

Gost unosi nekoliko brojki u daljinski upravlja¢ kako bi zapoceo proces odjave. Nakon sto odgovori na

nekoliko pitanja o raCunima za tu sobu, to¢nosti iznosa i nacinu plac¢anja, postupak je zavrsen. Ako zeli,
gost moze na recepciji podignuti kopiju svoje mape.

NOCNI OBRACUN PRIHODA

. Osim Sto mora
raditi kao djelatnik recepcije i unositi podatke o
odgovarajucim sobama i porezima u mape gostiju,
noc¢ni obraCunavatelj prihoda mora napraviti i
obracun gostovih dnevnih transakcija. Svakodnevno
se mora vrSsiti nadzor racuna gostiju radi provjere
eventualnog prekoracenja kreditnog ogranicenja
i koli¢ine novca koju gost duguje hotelu. Moraju
se provjeriti zaduzenja na raznim odjelima te
usporediti s ukupnim iznosom u gostovoj mapi.
Gostova plac¢anja moraju se unijeti u mapu kako
bi se osvjezio iznos nepodmirenih racuna. lako
sve to zvuci jednostavno, moze biti vrlo zahtjevan
I naporan posao.

objektom pojednostavljuje
postupak no¢nog obracuna prihoda tako sto radi
ispise ukupnih troSkova po odjelima i gostinskim
mapama. Ti podaci zatim se slazu u oblik standardnog
izvjesca. Financijski podaci predoceni u dnevnom
izvjestaju sluze upravi objekta za procjenu financijske
uspjesnosti odredenog dana. U tom modulu moze se
koristiti i elektronicka posta jer noéni obraCunavatelj
prihoda moze poslati e-mail djelatnicima raznih
odjela o konachom no¢nom obracunu ili drugim
operativnim detaljima protekle noci.

UPITI/IZVJESTAJI

Ova opcija sustava za upravljanje objektom omogucava upravi da u bilo koje vrijeme dode do operativnih
ili financijskih podataka. Voditelj recepcije moze htjeti provjeriti broj raspolozivih soba za odredenu no¢,
broj gostiju Cija se prijava oCekuje, broj gostiju Cija se odjava ocekuje, trenutacni izvjestaj o statusu soba
odjela domacinstva ili izvjesStaj o nepodmirenim racunima gostiju. Svi se ti izvjestaji vrlo lako mogu
dobiti preko sustava upravljanja objektom. Opcija upita/izvjestaja PMS sustava omogucuje upravi i
rukovoditeljima da uvijek budu u tijeku sa svim aktivnostima i financijskim stanjem.
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PRAVILA KOMUNIKACIJA NA RECEPCIJI

Moje ime je...,, molim vas, nazovite u bilo koje vrijeme i bit ¢e mi drago ako vam mogu pomoci. Uzivajte
u svom boravku kod nas.

Kakvu biste sobu zeljeli?

Koliko planirate ostati?

Dopustite da provjerim je li soba slobodna.

Zao mi je, gospodo/gospodine. MoZemo vas smjestiti samo na nekoliko noéi u ovom trenutku, no
stavit ¢emo vas na prioritetno mjesto na listi cekanja za ostale dane i obavjeStavat ¢emo vas o
raspolozivosti soba.

Mogu li pitati placate li gotovinom ili kredithom karticom?

Hocete li racun podmiriti cekom?

Politika naseg hotela je da se unaprijed ostavlja polog. Gospodine...., biste li otisli do blagajne, molim
vas.

Samo trenutak, provjerit ¢u je li prijavljen.

Mozete ga nazvati hotelskim telefonom. Nalazi se iza onog stupa.

Mozete li pricekati nekoliko minuta? Sada ¢u zamoliti posluzitelja da ga pronade.

Zao mi je $to to nisam dobro objasnio.

Mogu li vas zamoliti da stanete na kraj reda na recepciji?

Nadamo se da ¢ete uskoro ponovo doci.

Naravno, mozete ostaviti poruku.

Samo trenutak, molim vas. Zao mi je §to ste éekali, Izvolite, molim. Molim vas, mozete li ponoviti?
Bojim se da trenutacno nema nikakve poruke za vas.

Mogu li pitati koliko namjeravate ostati u hotelu?

Mogu li vam pomo¢i?

Jeste li posluzeni?

Poslat ¢u nekoga da vas odmah posluzi.

Zao mi je, ali ne razumijem. Poslat éu svog voditelja da vam pomogne.

Gospodine...., ovo je jedini raspolozivi kljug, to je radi vase osobne zastite.

Pobrinut ¢u se da obavijestim osoblje o vasoj novoj lokaciji i da sve poruke i pozivi budu proslijedeni
tamo.
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Strukovno obrazovanje i bolji izgledi za zaposljavanje

nekvalificiranih i polukvalificiranih djelatnika u
turizmu 1 ugostiteljstvu

Obrazovni materijali
Standardi za recepcionare i usluge odjela recepcije
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