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Il nostro impegno quotidiano è promuovere

l’ospitalità come stile di vita
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Il mondo dell’ospitalità unisce persone, esperienze

ed eccellenze. Il nostro obiettivo è elevarle e

renderle uno stile di vita scoprendo nuove

potenzialità, talenti e lavorando su ogni aspetto

che rende unica l’esperienza degli ospiti e dei

clienti.

Questo avviene se ci prendiamo cura delle

persone che ci circondano, dai nostri

collaboratori, ai colleghi, fino al singolo ospite e

cliente. 

Le persone, vera anima pulsante del mondo del

lusso e dell’accoglienza, rappresentano il nostro

Perché. Guidarle e supportarle è la nostra

aspirazione più alta. 

Manifesto

il nostro Perché
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Hotel 4* e 5* Leisure & Business Resorts Luxury Retail Restaurants Wine Hospitality

Ci rivolgiamo alle realtà che operano nel mondo dell'ospitalità

e alle aziende che desiderano migliorare la Guest, Customer

ed Employee Experience attraverso una consulenza mirata e

strutturata. Sviluppiamo ogni progetto con un approccio

sartoriale, curato nei dettagli e volto alla soddisfazione dei

bisogni dei nostri clienti.
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Il nostro focus

L’esperienza

che vuoi far vivere

agli ospiti e clienti
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Il primo passo:

analizziamo la Guest Journey

dei tuoi ospiti

Il primo passo verso l’eccellenza è osservare ed essere

consapevoli del percorso esperienziale che

intraprendono i tuoi ospiti e clienti. 

Le aree di forza e miglioramento evidenziate saranno la

guida per le attività formative in struttura.

hospite.it



Analizziamo 
la Guest Journey
QUALI SONO LE POSSIBILI CRITICITÀ?

Pre-stay e

Prenotazione

Arrivo e

Check in

Camera e

Aree comuni

Cena e

Colazione

Spa e

Benessere

Check out e

Post-stay
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Pre-stay e
Prenotazione

LE POSSIBILI CRITICITÀ

Scarsa proattività nella promozione

Informazioni poco personalizzate

Scoperta dei bisogni dell'ospite non

ottimale 

LE SOLUZIONI PERSONALIZZABILI

Tecniche di vendita e promozione attiva

Comunicazione empatica 

Intelligenza linguistica

Storytelling efficace
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Arrivo e
Check in 

LE POSSIBILI CRITICITÀ

Accoglienza poco calorosa ed empatica

Scarsa conoscenza e scoperta dell'ospite

Servizio standard e poco personalizzato

LE SOLUZIONI PERSONALIZZABILI

Accoglienza ed empatia

Comunicazione e linguistica

Storytelling efficace

Personalizzazione del servizio
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Camera e 
aree comuni

LE POSSIBILI CRITICITÀ

Servizio in camera lento e distaccato

Prodotti e servizi non promossi

Poca chiarezza della guest journey

LE SOLUZIONI PERSONALIZZABILI

Definizione della guest journey

Comunicazione efficace e personalizzata

Analisi del Target e dei bisogni

Complaint Handling e Problem Solving
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Cena e
Colazione

LE POSSIBILI CRITICITÀ

Scarso approccio alla vendita

Dispersione dei costi di gestione

Servizio poco personalizzato

Poca attenzione alle esigenze degli ospiti

LE SOLUZIONI PERSONALIZZABILI

Vendita e proattività

Cost control & F&B Management

Intelligenza emotiva e comunicazione

Stress management e complaint handling
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Spa e 
Benessere

LE POSSIBILI CRITICITÀ

Scarsa proattività alla vendita 

Servizio poco personalizzato

Prodotti e servizi poco valorizzati

LE SOLUZIONI PERSONALIZZABILI

Tecniche di vendita efficace

Ascolto attivo ed empatia

Analisi dei bisogni e delle aspettative

Storytelling e fidelizzazione
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Check out e
Post-stay

LE POSSIBILI CRITICITÀ

Call to Action poco chiare

Scarsa fidelizzazione

Raccolta di feedback non ottimale

Poca connessione emotiva 

LE SOLUZIONI PERSONALIZZABILI

Il ruolo del feedback

Intelligenza emotiva e leadership

Vendita efficace e fidelizzazione

Complaint Handling 

hospite.it
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Sviluppiamo ogni

dipartimento

per valorizzare

il talento
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Booking
E X P E R I E N C E

Storytelling e gentle selling

Comunicazione empatica e
intelligenza linguistica

Il conflitto come opportunità

Team building

Analisi ed esplorazione dei bisogni

Il ruolo dell’empatia e della
comunicazione efficace

Ascolto attivo e orientamento
al cliente

Gestione dello stress e lean
management

Come trasformiamo le criticità in opportunità?
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Front Office
E X P E R I E N C E

Accoglienza ed empatia

Comunicazione non violenta e
linguistica efficace

Storytelling e presentazione efficace
dei servizi offerti

Personalizzazione del servizio

Problem solving e work-life balance

Attenzione ai dettagli e tecniche di
Galateo: la forma è sostanza

Lavoro in team e comunicazione 
tra i dipartimenti

Complaint Handling e stress
management

Come trasformiamo le criticità in opportunità?
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Food & Beverage
E X P E R I E N C E

Vendita e guest engagement

Cost control & F&B Management

Intelligenza emotiva e
comunicazione

Stress management e complaint
handling

Lavoro in team, coordinazione del
servizio e attività di mentoring

Menu design e menu engineering

Sviluppo della leadership

Analisi dei bisogni e anticipazione 
delle richieste

Come trasformiamo le criticità in opportunità?
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Spa & Wellness
E X P E R I E N C E

Tecniche di vendita efficace

Ascolto attivo ed empatia

Feng shui e analisi della guest journey

Storytelling e fidelizzazione

Guest e Customer Experience

Complaint handling e il ruolo del
feedback

Gestione dello stress e time
management

Problem solving 

Come trasformiamo le criticità in opportunità?
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Housekeeping
E X P E R I E N C E

Time management

Tecniche e strategie di problem
solving

Feng Shui: armonia e benessere

Gestione del team e coordinamento
tra reparti

Capacità di organizzazione e
pianificazione delle attività

Supervisione e monitoraggio
della qualità offerta

Gestione delle risorse (prodotti,
biancheria, ecc)

Complaint handling

Come trasformiamo le criticità in opportunità?
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TO INDEX



Da criticità a 

Opportunità

Il Metodo Hospite

Misurazione, sviluppo e coinvolgimento sono i tre

fattori che determinano la nostra strategia

formativa e consulenziale.
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Hospite Training Experience

Analizziamo

Il Metodo Hospite

Sviluppiamo Supportiamo

Strategia e analisi

Mystery Guest

Mystery Call

Definizione dell’Identità

Guest Experience Manual

Standard e procedure

Training in aula

Affiancamento on the job

Team Building
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Misurazione

Reportistica  e  feedback

Preparazione

L'osservazione delle aree di forza e di miglioramento

avviene con un metodo oggettivo. Il focus è l'analisi

delle relazioni umane e della gestione dell'ospite. Le

opportunità di guadagno perse evidenziano il livello di

attitudine proattiva dello staff. 

A seguito dell'Audit, il report viene presentato alla

Direzione. Il feedback condiviso è sempre equilibrato e

orientato alla crescita qualitativa dei servizi e dei talenti. 

Audit Mystery Guest

Il Mystery Guest, formato e certificato da Hospite,

seguirà lo scenario definito e osserverà le dinamiche

interne alla struttura vivendo un'esperienza di un ospite

reale. 

Modalità ed esecuzione
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Identità  e  standard  di  r iferimento

Il  valore  aggiunto  per  esperienze  memorabil i

La  guida  per  i  collaboratori

Strutturiamo il manuale inserendo tutti gli elementi che

rappresentano l’identità della struttura (vision, mission,

valori, storia, pilastri aziendali) e definiamo gli standard

di servizio e di comportamento

Personalizziamo il manuale inserendo tutte le dinamiche

che possono migliorare l’esperienza degli ospiti e clienti

e supportare lo staff (la gestione del complaint, le best

practices e gli errori da evitare, ecc...)

Guest Experience Manual

Sviluppiamo il manuale affinché rappresenti uno

strumento di guida per i collaboratori nelle relazioni con

l’ospite e cliente in ogni fase dell’esperienza in struttura.

Modalità ed esecuzione

hospite.it



Affiancamento  on  the  job

Benefici

Training  in  aula

Lo staff viene affiancato da professionisti e riceve

feedback in tempo reale sulle modalità operative e

relazionali. Ogni persona viene seguita in modo mirato,

unico e orientato al proprio miglioramento.

L'attività in aula rafforza il senso di team work e allinea

tutto lo staff sulle modalità operative e strategiche della

struttura. Grazie all’affiancamento on the job, invece, i

professionisti possono subito implementare i feedback

ricevuti,

Training in aula e affiancamento on the job

Gli output emersi dall'Audit vengono approfonditi in

aula. Il metodo formativo di Hospite è induttivo e mira

all'estrazione dei concetti e alla deduzione delle

competenze attraverso la pratica e le simulazioni.

Modalità ed esecuzione
TO INDEX
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Le aziende che ci

hanno scelto

Le nostre

Referenze
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Alcuni dei nostri clienti:
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E ora?

COMINCIAMO A DEFINIRE
IL PROGETTO PER LA TUA STRUTTURA

hospite.it

0422 1521932

info@hospite.it
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https://www.hospite.it/

