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5 edizione (esclusiva per la Calabria) 

Programma del corso di formazione per 
addetto al ricevimento (receptionist) 

 
Area Propedeutica 
 

• Il turismo e le sue forme. Cosa si intende per turismo, come nasce e si evolve nel 
tempo, le varie forme di turismo in Italia e gli attori che concorrono all’offerta 
turistica.  

• L’amministrazione del turismo e le normative vigenti in materia.  
• Le forme di ospitalità extra-alberghiera (le varie forme di strutture ricettive 

alberghiere ed extra-alberghiere con le relative caratteristiche e tipo di offerta 
proposta). 

• Star rating vs guest rating. La classificazione alberghiera in stelle in 
contrapposizione alla classificazione in base alla reputazione on line ed off line, 
ovvero la percezione di qualità da parte degli ospiti della stessa struttura. Cosa 
cambia in termini di visibilità, accoglienza e occupazione.  

• Organigramma aziendale e reparti hotel. La struttura fisica ed organizzativa di 
una struttura alberghiera, gli spazi a disposizione (tra sistemazioni ed aree comuni) 
ed i vari reparti con i servizi annessi.  

• Simboli, abbreviazioni e glossario tecnico. Il linguaggio internazionale iconico 
del settore ospitalità e la terminologia settoriale per la comunicazione univoca tra i 
vari attori dell’offerta ricettiva e tra struttura-cliente. 

 
Durata lezioni: 5 ore 
Docente: Maria Teresa Mauro  
 
Area professionale 
 

• Il team al ricevimento e l’etica professionale. Il lavoro di squadra, le 
caratteristiche caratteriali/comportamentali e professionali dell’addetto al 
ricevimento. 

• Mansioni dell'addetto al ricevimento. Le mansioni dell’addetto al ricevimento 
che comprende la gestione del centralino, smistamento telefonate, preparazione 
lista arrivi, liste per vari reparti, addebiti e cassa, chiusure giornaliere, prenotazioni, 
rapporti con altri reparti, accoglienza, ecc. 

• La comunicazione al ricevimento e la comunicazione persuasiva. Il ruolo 
determinante della comunicazione, dal primo approccio al commiato con il cliente, 
come rispondere e le formule più adeguate da pronunciare al telefono e quelle da 
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evitare, la comunicazione interna ed esterna, tecniche di comunicazione 
persuasive con approfondimento della comunicazione verbale e non verbale per il 
corretto approccio al cliente e per il raggiungimento della sua soddisfazione.  

• I cicli cliente: dalla richiesta di preventivo al post-soggiorno (il primo approccio, la 
fase del check-in, il live-in con guest relation e gestione del complaint, il check-out 
con emissione documenti fiscali, e il rapporto anche dopo la partenza).  

• I tipi di cliente e le differenze tra bisogni e aspettative. Le varie tipologie di 
clientela, suddivise tra segmenti di mercato, provenienza, fattori personali e 
culturali con diversi bisogni ed aspettative da soddisfare. 

• Lingua inglese (glossario tecnico). La conversazione tipica che nel quotidiano 
vedrà impegnato l’addetto al ricevimento con il cliente/ospite straniero:  
Fase Ante check-in: l’approccio telefonico, la descrizione della struttura, dei servizi 
e delle camere, l’indicazione delle tariffe e dei termini di pagamento e 
cancellazione.  
Fase check-in: Il benvenuto ed entrata in hotel con la richiesta dei documenti per la 
registrazione dei dati, il rooming, le informazioni dei servizi della struttura ed 
informazioni varie sul territorio e luoghi di interesse, ecc. 
Fase Live-in: la prenotazione della cena al ristorante, escursioni, transfer, la 
gestione dei reclami, il cambio camera, il cambio valuta, servizio sveglia, ecc.) 
Fase Check-out: frasi di commiato, ringraziamenti, l’emissione del conto e 
modalità di pagamento, richiesta taxi, servizio bagagli, ecc.  

 
Durata lezioni: 25 ore 
Docente: Maria Teresa Mauro 
 
Area tecnica informatica 
 

• PMS (il sistema gestionale alberghiero) con le sue caratteristiche e funzioni. 
Strumento indispensabile per addetto al ricevimento la cui conoscenza è 
fondamentale per il lavoro quotidiano. Nello specifico si vedranno come fare data 
entry (clienti individuali, aziende ed agenzie con le informazioni base), la creazione 
e gestione dei listini standard, listini convenzione e listini offerte/ promozioni con 
relativi supplementi/riduzioni, il check-in con modulo PS e Istat,  normativa della 
privacy (GDPR), la gestione dei gruppi, l’inserimento delle prenotazioni, gli addebiti 
e l’elaborazione dei vari documenti fiscali, i moduli di pre-check-in e post-check-
out, la profilazione degli ospiti, elaborazione statistiche, moduli per i vari reparti, 
registro corrispettivi e chiusure giornaliere.  

• Booking engine e Channel Manager.  Il sistema di prenotazione on line di una 
struttura: quali sono le sue funzioni, come sceglierlo e come impostarlo per poter 
ottenere un soddisfacente tasso di conversione. Ed il channel manager (gestore 
dei canali) per gestire la distribuzione delle camere/ tariffe su tutti i canali.  

• Canali di distribuzione on line. Approccio alla conoscenza dei vari canali di 
distribuzione on line tra cui OTA, GDS e TO, comparatori di ricerca, e tutti gli attori 
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della vendita/offerta ricettiva intermediata con approfondimento su quali e come 
sceglierli in base alla tipologia di struttura, come usarli al meglio per incrementare il 
numero di prenotazioni e la visibilità on line.  

• Brand Reputation e i canali di reputazione on line. Cosa si intende per 
reputazione on line e come si differenzia dal tradizionale passaparola. 
Approfondimento della sua importanza per una struttura ricettiva con analisi dei 
vari canali di reputazione on line e di quelli maggiormente consultati dagli utenti 
che ne influenzano la scelta di prenotazione.   

 
Durata lezioni: 10 ore 
Docente: Maria Teresa Mauro – Arturo Salerno 
 
Area Sviluppo Manageriale 
 

• Tecniche di vendita.  Utilizzo della comunicazione persuasiva sia verbale che non 
verbale per incrementare il tasso di conversione e trasformare il preventivo in 
prenotazione, l’Upselling ed il Cross Selling, ecc.  

• Hotel Internet Marketing. Le tecniche e gli strumenti per la promozione on line di 
una struttura ricettiva, con le corrette valutazioni dei canali di comunicazione e 
promozione, l’on line advertising, la definizione delle procedure per la gestione 
delle offerte con budget di investimento in base ai trend del mercato, Web 
Analytics, il web design per incrementare il tasso di conversione (accessi al sito 
web, e prenotazioni e generazioni di contatti).  

• Approccio al Revenue Management. Definizione di Revenue Management e il 
processo di utilizzo all’interno di strutture ricettive per l’ottimizzazione dei ricavi: 
dalla definizione dei costi camera suddivisi tra alta e bassa occupazione, allo 
storico di vendita, l’identità di struttura, l’influenza della reputazione e degli altri 
fattori chiavi nella determinazione della tariffa di vendita. 

• Tecniche di commercializzazione on line. Il piano strategico commerciale di una 
struttura ricettiva, l’individuazione dei giusti canali di vendita (on line ed off line), la 
proposta di vendita con relativa distribuzione on line, la vendita diretta on line.  

 
Durata lezioni: 10 ore 
Docente: Maria Teresa Mauro – Arturo Salerno 
 
Esercitazioni in aula 
 
Durata: 20 ore 
Docente: Maria Teresa Mauro – Arturo Salerno 
 
 
 


