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ACCOGLIENZAĽ COSA SIGNIFICA PER TE? 
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DOVE 
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CHI? 

Autenticità  e 
spontaneità dei 

rapporti 
interpersonali 

Non serve fingere di 
essere ciò che non si è 

Esporsi in prima 
persona  

= metterci la faccia 



DOVE? 

SUPERA I CONFINI 
JĐcqncpgclx_ bcj lmqrpm
ospite non finisce fuori 
dalla porta del nostro 
albergo o della nostra 
azienda. Individua e 
proponi attività sul 
territorio che siano 
coerenti con la tua 
filosofia di accoglienza 



Una buona ACCOGLIENZA è responsabilità di TUTTI  
- anche al di fuori della tua struttura - 
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QUANDO? 
In tutte  le fasi del viaggio  
o della visita dellĵospite 



1. La fase di PRE-VISITA: dimostrazione di 
interesse e prenotazione  

 
Mai alimentare 
aspettative che 
non si è in grado 
di soddisfare o 
fare promesse 

che non si 
potranno 
k_lrclcpcĘ 

 

QUANDO? 



1. La fase di PRE-VISITA: dimostrazione di 
interesse e prenotazione  

 
JĐgkk_eglc bcjj_ rs_ _rrgtgrÝ

nei tuoi materiali di 
comunicazione (online e 

cartacei) è sufficientemente 
curata? 

 

QUANDO? 



0, J_ d_qc bcjjĐ?PPGTM 

C'è solo 
unķoccasione  
per fare una 
prima  buona 
impressione 

ė Gknpcqqgmlg Glgxg_jg 

ė @cltclsrm 

ė Amlmqaclx_ bg
spazi e servizi 

ė Jgles_eegm lml
verbale 

QUANDO? 



Lķimportanza di un bel ĹBenvenutoĺ 



Lķimportanza dellķEFFETTO WOW 
quellķattenzione che non ti aspetti è sempre la più gradita 

 



3. La fase del SOGGIORNO 

 

JĐ?AAMEJGCLX? QG
ESPRIME ATTRAVERSO 

Å spazi e servizi 

Å prodotti offerti 

Å attività proposte 

Å abilità comunicative 

Å capacità di gestione dei 
problemi / reclami 

JĐCQNCPGCLX? rspgqrga_ å amknmqgr_* bgl_kga_* glrcep_r_, 

QUANDO? 



4. La fase della PARTENZA 

Attenzione al ricordo 
che lasciamo al nostro 
ospite (saluti, 
attenzioni particolariĘ) 

QUANDO? 



5. La fase del RICORDO 

 
È importante stimolare i 
ricordi del turista in modo 
da favorire il passaparola 
e il ritorno. 

Å Foto ricordo e video 

Å Souvenir 

Å Cartoline, qcel_jg`pgĘ 

Å Buoni sconto, card 

Å Newsletter 

Å Ecc... 
 

QUANDO? 



MA SOPRATTUTTO Ŀ COME ? 



Pulizia,  
ordine  

cura dei dettagli  
fanno la differenza  

 

 

JĐ?K@GCLRC 
in cui accogli i 

tuoi ospiti 
 



la scelta 
dellķarredo 
comunica  
il tuo stile  









La reception è il  nostro 
primo benvenutoĿ 



Mai sottovalutare il potere dei COLORI sul nostro 
cervello e sulle nostre emozioni  

 



Piero Barbanti, primario di Neurologia 
dellķIstituto San Raffaele Pisana di Roma 





 I profumi del 
BUONUMORE 
gli odori che 
influenzano in 
modo positivo 
il nostro 
UMORE 



Tenere sotto controllo la TEMPERATURA  dei locali 
dove accogliamo i nostri ospiti non è così banale 

come può sembrare 



 

JĐMDDCPR? 
che proponi 
 

Quali ATTIVITÀ  
proponi ai tuoi ospiti? 
Sono legate al territorio? 
Quali VALORI 
trasmettono? 



Sei in grado di fornire consigli e indicazioni utili  
(servizi , attività, attrazioni, eventiĿ)  

a partire dalle richieste dei tuoi ospiti?  





 
Quali PRODOTTI 

possono trovare gli 
ospiti nel tuo hotel, 

agriturismo, 
ristorante?  

Serve COERENZA 
 

 

JĐMDDCPR? 
che proponi 
 



Prestiamo attenzione a esigenze specifiche  
(es. dieta vegetariana, intolleranze alimentari, allergieĿ) 



Quali SCELTE gestionali 
contraddistinguono la tua attività? 

 

LA TUA 
FILOSOFIA 

 

Comunica le tue scelte di 
_rrclxgmlc _jjĐ?K@GCLRC c _j

TERRITORIO: scelta di 
prodotti locali, coltivare 
biologico, certificazioni 

_k`gclr_jgĘ 



IL TEMPO 
Trova il tempo da 

dedicare al tuo 
ospite, né troppo 
né troppo poco.  

Quello che serve 
per soddisfare le 

sue - e le tue č 
esigenze. 

 



La cosa più importante: il TUO ATTEGGIAMENTO 



La cosa più importante: il TUO ATTEGGIAMENTO 

 

COMUNICAZIONE 
POSITIVA 

 



 
flessibilità e 
disponibilità 

 

 
pazienza e 
diplomazia 

 

 
creatività e 

problem solving 
 

 

Cortesia 
Solarità 

Spontaneità 
 



Lķespressione del tuo viso vale più di tante parole 


