IL TURISMO DEL “FERMI” ALLHILTON

Il 31 gennaio 2020 gli alunni della 3 B Turismo, dell’IISS “Fermi-Da Vinci” di
Empoli, nell’ambito delle attivita di P.C.T.O., Percorsi per le Competenze Trasversali
e per I’Orientamento, sono stati in visita alla struttura ricettiva HILTON a Firenze, la
pil antica e lussuosa catena alberghiera al mondo.

Il management al completo ha accolto i1 nostri allievi in una delle maestose e
confortevoli sale convegni con gadget di benvenuto taccuino e penna.

L’incontro ha suscitato molto interesse e stimolato tante curiosita nei ragazzi, tanto
da meritarsi i complimenti dei relatori presenti, che hanno molto apprezzato la
serieta e la compostezza con cui hanno seguito i loro interventi.

Gli studenti hanno avuto la possibilita di confrontare le loro conoscenze didattiche
con la realta operativa ed applicativa di una delle piu prestigiose catene alberghiere al
mondo.

L’Istituto “Fermi” ringrazia la struttura per 1’accoglienza riservata e per la proficua
collaborazione.
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CHI E RILTON?

Azienda leader nel campo dell’hotellerie — 101 anni di

esperienza e ospitalita
Great place to work 2019 - 1° classificato

Ambasciatore di grandi eventi per la comunita
Attenzione alle esigenze del cliente
Attenzione alle necessita dei TMs

Chi lavora in Hilton & fiero di essere ambasciatore di un marchio di fama
internazionale, sinomino di ospitalita, eccellenza e attenzione alla community




*‘\%

IL CICLO DELL'OSPITE

»  Web: naviga in rete, ricerca in base alle
proprie esigenze

« Prenotazione: trovato il giusto
compromesso tra servizio e prezzo, si
conferma la sceltal

* Arrivo e check-in: in cliente arriva in
hotel ed effettua il check-in

«  Soggiorno: ¢ il momento clou per
l'ospite, durante il quale si fa esperienza
dei servizi offerti e... del fattore umano!

« Check-out: l'ospite non ha ancora
concluso la sua esperienza in albergo...
€ un momento molto delicato!

» Post-soggiorno: il cliente “tira le
somme” e decide per il futuro...
potrebbe ritornare oppure scegliere
una nuova location.

Post-
soggiorno

CERCARE SEMPRE PUNTI DI CONTATTO CON IL CLIENTE PER CERCARE SEMPRE SPUNTI DI MIGLIORAMENTO
E/O ANTICIPARE IL PROBLEMA...

PROATTIVITA’




Standard di servizio

Ci allineano a livello globale su un livello di servizio di base.

» Forniscono agli ospiti un'esperienza coerente in tutto il mondo.
P

La coerenza del servizio fa si che i nostri ospiti si sentano a proprio agio

e ne aumenta la fiducia.

Creano negli ospiti la convinzione di potersi fidare di noi per la soddisfazione delle

proprie esigenze.

Promuovono il lavoro di squadra e obiettivi comuni tra tutti i team member.

Azioni che
ogni team
member deve
adottare nei
confrontidi
ospiti
e colleghi.

La nostra
voglia di
vivere |
nostri valori

llmodo in cui
manteniamo la
nostra
promessa “per
assicurarci che
ogni ospite si
senta curato,
apprezzato e
rispottato”




