Hotelli vastuvotutoo alused

Kursus annab podhiteadmised ja praktilised oskused, mis on vajalikud todks hotelli vastuvotus

administraatorina. Osalejad Opivad vastuvotutoo korraldust, kulaliste teenindamist, broneeringute ja

registreerimise protsessi, suhtlust erinevates olukordades ning meeskonnatddd hotellikeskkonnas.
Kursuse labinu tunneb hotelli vastuvotu t6opohimdtteid, oskab kasutada todks vajalikke dokumente ja
suhtleb kllalistega professionaalselt ning sdbralikult.

Kursuse nimetus

Hotelli vastuvotutoo alused

Eesmark

Opetusega taotletakse, et kursuse labinu teab vastuvétu administraatori t66d
pdhimdtteid, tutvustab, soovitab ja mulb majutusettevdtte teenuseid
kiilastajatele, jargides ettevotte teenindusstandardeid ja tédkorraldust. Oppija
teostab kulaliste sisse- ja valjaregistreerimise protseduure, lahendab
probleemseid olukordi professionaalselt ning tagab positiivse
kliendikogemuse.

Kursuse teema

Vastuvotutoo alused

Kursuse o6pivaljund

antud teema raames

e mdistab ja selgitab hotelli vastuvotuosakonna todkorraldust kulalise
teekonna erinevatel etappides ning seostab seda majutusettevotte
teiste osakondade t60ga;

e tootleb klientide broneeringuid ja pdaringuid erinevatest kanalitest
vastavalt ettevotte tookorraldusele;

e teenindab  kdlalisi sisse- ja  valjaregistreerimisel, jargides
majutusettevotte todprotseduure;

e oskab suhelda ja teenindada kulastajaid erinevates vastuvotutoo
olukordades, tagades teenindusstandardite taitmise;

e tutvustab ja pakub majutusettevdtte teenuseid, teostab muugi- ja
arveldustoiminguid, kasutades mitmesuguseid maksevahendeid;

e koostab sobivaid teenuste hinnapakkumisi, oskab teha lisamuuki;

e tdidab nduetekohaselt vastuvotutod dokumentatsiooni ning koostab
aruandeid;

Kursuse maht
jaotus

ja

160 ak. t

60 ak. t—teoreetiline osa | 60 ak. t— praktiline osa 40 ak. t—iseseisev td60

Kursuse hindamiskriteeriumid:

e arvutab juhendijargi majutuspéaeva taitumuse ja majutuskaibe;

e koostab juhendi pdhjal kiilastajate saabumis- ja lahkumisaruandeid ning majutuse ja lisateenuste

kaibearuande;

e kirjeldab ja soovitab kllastajatele majutusettevotte teenuseid ning toob valja lisamuugi

vOimalused;

e koostab juhendi alusel kulastajale kirjaliku majutusarve koos lisateenustega ja viib labi arveldusi,

kasutades erinevaid maksevahendeid;

e selgitab vautSeri kasutamist majutusettevottes;

e kirjeldab teenusevahendaja komisjonitasu kujunemist hinnapakkumiste koostamisel;

e koostab keeleliselt korrektseid hinnapakkumisi nii individuaal- kui rihmaklientidele, arvestades

nende vajadusi ja ootusi, ettevotte voimalusi, hinnapoliitikat ning mulgitdoo eetikat;



esitleb ja kirjeldab suuliselt hinnapakkumises sisalduvaid teenuseid ja tooteid, tuues esile
ettevdtte tugevused ja konkurentsieelised;

nimetab rihmatdos vastuvdétuosakonna ametikohad, kirjeldab peamisi todulesandeid ja selgitab
nendevahelisi seoseid;

kirjeldab vastuvdétuosakonna todOprotsesse kogu klienditeekonna valtel: enne saabumist,
saabumisel, viibimise ajal, lahkumisel ja parast lahkumist;

selgitab teiste osakondade tdoulesandeid ja seoseid vastuvotuosakonnaga;

nimetab tellimuste kanaleid ja tiupe ning eristab garanteeritud ja mitte garanteeritud tellimusi;
kirjeldab tubade ja voodite tulpe ning kategooriaid;

koostab infoparingutele vastuseid, jargides e-etiketti, ettevdtte teenindusstandardeid ja keelelisi
ndudeid;

vastab infoparingutele suuliselt, jargides telefonisuhtluse etiketti ja teenindusstandardeid;
broneerib majutusruume etteantud broneeringuvormi alusel ning koostab juhendi jargi kinnituskirju
ja tuhistamiste kinnitusi;

selgitab kliendiandmete konfidentsiaalsuse pdhimotteid;

tervitab kulalisi viivitamata ja sobralikult, kasutades teenindamisel nende nime ning jargib
teenindusstandardeid;

viib labi korrektse sisse- ja valjaregistreerimise protseduuri vastavalt teenindusstandarditele;
kirjeldab Glemuugi péhjuseid ja toob valja vbimalused probleemide lahendamiseks;

suhtleb teenindussituatsioonides kulalislahkelt ja abivalmilt;

selgitab kilastajate soove ja probleeme ning pakub sobivaid lahendusi, pdhjendades neid
kliendikeskse teeninduse péhimotetega;

lahendab kaebusi mdistvalt ja viisakalt, vabandab, informeerib klienti edasistest sammudest ning
kontrollib tema rahulolu lahendusega.

Kursuse kava ja teemade loetelu:

Maht | Teema sisu liihikirjeldus Oppemeetodid | Hindamismeetodid | Jaotus
(ak. ja uilesanded
t)

4 Sissejuhatus vastuvotutoosse ja | Suhtluspohine Teoreetiline
administraatori roll | loeng, osa
majutusasutuses rihmatoo

4 Hea klienditeeninduse tavad — mis | Suhtluspohine Teoreetiline
on teenindus, tagasiside, loeng, o0sa
kliendivajadused, teenindaja roll, kokkuvotte
ootused teenindajale kirjutamine

3 Hotelli struktuur, hotellid Eestis ja | Suhtluspdhine Teoreetiline
valismaal loeng, osa

rihmatoo

2 Broneerimise erinevad kanalid ja | Suhtluspdhine Vahehindamine — Teoreetiline
vastuvotutoo moisted loeng, tunnikontroll o0sa

rihmatoo, kasitletud teemadest
tunnikontroll




Turismiatraktsioonid ja RUhmatoo RUhmatdo-esitluse Teoreetiline
vaatamisvaarsused koostamine ja osa
esitlemine
teemal: :
"Turismiatraktsioonid
Tallinnas*
Majutusettevédtte struktuur Klassikaline Teoreetiline
loeng osa
Kulaliste sisse- ja | RUhmatoo, Tunnikontroll: Praktiline osa
valjaregistreerimise  protseduurid | rollimang vastuvotutoo
ning nende juhendamine moisted

Tubade tllbid, hinnad, upsell,
sisse
javaljaregistreerimise protseduurid

Suhtluspdhine
loeng

Praktiline osa

Sisse-ja valjaregistreerimise

Rolliméangud,

Praktiline osa

protseduurid, paaristoo
situatsioonulesannete
lahendamine
Sisse-ja valjaregistreerimise Klassikaline Ruhmatdo: vordleva | Praktiline osa
protseduurid eesti ja inglise keeles, | loeng, tabeli koostamine ja
vaatamisvaarsuste ja rollimangud, esitlemine teemal
toitlustuskohtade tundmine ning paaristdo vaatamisvaarsused
soovitamine, situatsioon ja toitlustuskohad
ulesannete lahendamine. Tallinnas
Vabade tubade aruannete Klassikaline Praktiline osa
lahendamine loeng,

iseseisevtoo,

Ulesannete

lahendamine
Sisse- ja valjaregistreerimise Paarist60, Praktiline osa
protseduurid rollimangud

Sisse- ja valjaregistreerimise
protseduurid, inglisekeelsed

Rollimangud,
klassikaline

Teoreetiline
osa

terminid loeng
Sisse-ja valjaregistreerimise Paaristo0, Tunnitdo: sisse-ja Praktiline osa
protseduurid, rollimangud Valja registreerimise

situatsioonulesannete
lahendamine

protseduuride
anallusi koostamine
teistele kursuse
osalejatele

Vastuskirjade teooria (kinnitusvorm
ja arve), vastuskirja koostamine,
vabade tubade aruanded, sisse-ja
valjaregistreerimise protseduurid

Klassikaline
loeng, iseseisev
100, Ulesannete
lahendamine,
paaristoo,
rollimangud

Praktiline osa




Vastuskirjad, vabade tubade
aruanded, sisse-ja
valjaregistreerimise protseduurid

Suhtluspdhine
loeng, iseseisev
100, ulesannete
lahendamine

Praktiline osa

Vastuskirjad ja vabade tubade
aruanded ning sisse-ja

Suhtluspdhine
loeng, iseseisev

Tunnikontroll:
vabade tubade

Praktiline osa

valjaregistreerimise protseduurid 160, Ulesannete | aruannete
eesti- jainglise keeles lahendamine lahendamine
Vastuskirjade Ulesanded, sisse-ja | Suhtluspdhine Sisse-ja Praktiline osa

valjaregistreerimise protseduurid

loeng, iseseisev
t60, Ulesannete
lahendamine

valjaregistreerimise

protseduuride
hindamine

Vastuskirjade ulesanded, sisse-ja | Kirjaliktd0, Praktiline osa
valjaregistreerimise protseduurid, Ulesannete
vaatamisvaarsuste tundmine lahendamine,
paaristoo,
rollimang
Vastuskirjad, sisse- ja Kirjalikt6o Tunnikontroll Teoreetiline
valjaregistreerimine, osa
vaatamisvaarsused
Probleemsituatsioonid ja nende | Rollimang Teoreetiline
lahendamine osa
Vabade tubade aruannete | Kirjalikt6o Praktiline osa
lahendamine
Vastuskirjade koostamine Kirjalikt6o Praktiline osa
Hea klienditeeninduse tavad, Klassikaline Ruhmatoona Teoreetiline
klienditeeninduse tugevad ja loeng, rihmatdo | majutusettevottest osa
nérgad kiljed ning ohud ja analldusi koostamine
vbimalused majutusettevottes ja esitlemine
SWOT analuusi pohjal
Unistus hotelli loomine, teenuste, | Klassikaline Teoreetiline
hotelli tuubi, sihtgrupi ja | loeng, rihmat6o o0sa
kontseptsiooni kirjeldamine
Unistus hotelli esitlus Ruhmatdo Teoreetiline
osa
Inglisekeelsed terminid Klassikaline Teoreetiline
loeng osa
Sisse-ja valjaregistreerimise | Kirjaliktoo Tunnikontroll Teoreetiline
protseduurid inglise keeles osa
Vastuskirjade llesanded Kirjalikt6o Tunnikontroll Teoreetiline
osa
Vabade tubade aruanded Kirjalikt6o Tunnikontroll Teoreetiline
osa
Vaatamisvaarsused Tallinnas ja | RUhmatod Teoreetiline
Eestis osa
Hotelli ja vastuvotutod pdhimotted | Kirjaliktoo Tunnikontroll Teoreetiline
jaterminid osa




1 Sisse-ja valjaregistreerimise | Rollimang Sisse-ja Praktiline osa
protseduurid valjaregistreerimise
protseduuride
hindamine vastavalt
juhendile
3 Sisse-ja valjaregistreerimise | Rollimang Sisse-ja Praktiline osa
protseduurid valjaregistreerimise
protseduuride
hindamine vastavalt
juhendile
4 Sisse-ja valjaregistreerimise | Rollimang Sisse-ja Praktiline osa
protseduurid valjaregistreerimise
protseduuride
hindamine vastavalt
juhendile
Kursuse iseseisva toode loetelu:
Iseseisva t60 lihikirjeldus Maht (ak. t) Hindamine

klienditeeninduse tavad*“, kus kasitled:

e Mis onteenindus ja miks see on oluline?

Koosta SWOT-anallus jargmiste etteantud teemade 6 Mitteeristav:
kohta: arvestatud/mittearvestatud
e Klienditeenindaja
e Teeninduskultuur ja teeninduse kvaliteet
e Teenindussituatsioonid
e Todandjaja ettevote/firma
Koosta iseseisev essee teemal ,leeninduskeskne 6 Mitteeristav:
motteviis®. Arutle essees jargmiste kisimuste Ule ja arvestatud/mittearvestatud
paku oma vastused:
e Misonteenindus?
e Millised tegurid moodustavad
klienditeeninduse?
e Millised on sinu arvates teeninduslikud
hoiakud?
e Millised on klienditeeninduse p&hitded, mida
klienditeenindaja peab jargima ja mida jargid
sina?
e Mis teeb sind teenindajana teistest
erilisemaks?
e Millises suunas sinu arvates teenindus
tanapéaeval areneb?
Koosta kirjalik ulevaade teemal ,Hea 6 Mitteeristav:

arvestatud/mittearvestatud




e Kliendi vajaduste moistmine ja nende
rahuldamise olulisus

e Tagasiside roll teenindusprotsessis

e Teenindaja roll ja vastutus kliendisuhtluses

e Millised ootused on klientidel teenindajale
ning kuidas neid taita

Lisa praktilised naited:

Kirjelda vahemalt 2-3 teenindussituatsiooni, kus
rakendad hea klienditeeninduse p6himotteid.

Too valja, kuidas tagasiside ja kliendi ootuste
mdistmine aitavad olukorda parandada vdi
lahendada.

Vaata vOi motle valja 3-4 erinevat
teenindussituatsiooni hotellis (naiteks kulalise
saabumine, arvete kdsimine, probleemide
lahendamine, lisateenuste pakkumine).

Kirjuta iga situatsiooni kohta:

e Mis juhtus ja millised olid osapooled?

e Kuidas teenindaja kaitus — mis oli hasti ja
mida oleks saanud paremini teha?

e Millised klienditeeninduse pdhimotted olid

Toovalja oma ettepanekud, kuidas teenindust veelgi
paremaks muuta, arvestades klientide ootusi ja
teenindaja rolli.

Mitteeristav:
arvestatud/mittearvestatud

Vali 2-3 hotelli Eestis ja 2-3 hotelli valismaal (1
hotell Euroopas, 1 Ameerikas, 1 Aasias).
Kogu infot hotellide kohta jargmistes valdkondades:
e Teenuste valik - millised po&hiteenused
(majutus, toitlustus, lisateenused) ja
eripakkumised on saadaval
e Tubade tulbid
e Lisateenused
e Meelelahutus
Koosta vordlusanallus, kus:
Tood valja sarnasused ja erinevused Eesti ja
valismaa hotellide vahel.
Vormista tabeli voi esitlusena, koos piltidega.

Mitteeristav:
arvestatud/mittearvestatud

Kirjuta kliendi teekonna hotellis, alates
saabumisest kuni lahkumiseni.

Koosta skeem vdi diagramm, kus naitad:

Mitteeristav:
arvestatud/mittearvestatud




e Koik olulised osakonnad, millega klient
suhtleb (vastuvott, toitlustus, koristus,
tehniline teenindus jne).

e Teenuste protsessid - ndaiteks sisse
registreerimine, toa teenindamine,
lisateenuste pakkumine,

valjaregistreerimine.
e (Osakondade vahelised seosed ja koostoo,
mis tagavad sujuva teeninduse.

Koosta enda teeninduse eetikakoodeks, kus
kirjeldad:

e Teeninduslikud pbhimbtted, mida oled
valmis jargima (nt austus kliendi vastu,
ausus, professionaalsus, tdhelepanelikkus)

e Vaartused, mis on sinu arvates olulised
klienditeeninduses (nt sobralikkus,
kliendikesksus, koostod osakondade vahel)

e Kuidas sa praktikas rakendad neid
péhimotteid ja  vaartusi igapaevases
teenindustoods

Kirjuta luhike selgitus iga pohimotte ja vaartuse
kohta, tuues praktilisi naiteid, kuidas neid rakendad
voi rakendaksid tegelikus teenindusolukorras.

Mitteeristav:
arvestatud/mittearvestatud

Kursuse koostaja: Yuliya Kalinyuk




