Wréé do nas...

Zagadnienie, ktére chciatem porugzyv tym
krotkim artykule, to czynniki wplywage na wielokrotnie
powroty gaéci do naszych hoteli. Inspiracdla analizy
tego problemu byt moj ostatni majowy pobyt w hotelu
Mragowie, gdzie recepcja spetniata jadn z
najistotniejszych funkcji marketingu bezpedniego,
jednoczénie niewatpliwie przewyszapc skutecznécia
niejeden program lojalgoiowy.

To, ze obecnie funkcjonujemy w gospodarce, w ktérej to

klient decyduje o powodzeniu lub paca
przedsgbiorstwa, jest spraav catkowicie oczywist.

Wynika z tego, ze naty go otaczé szczegola trosky i =
db& o jego dobre samopoczucie i udany pobyt w hotelu.
Jednym z czynnikow, ktéry decyduje o udanym pobygiia to infrastruktura techniczna
oraz pewien przyty standard operacyjny, ktory powinien zakladadoty srodek pomgdzy
efektywnacia ekonomicza hotelu a satysfakgj klienta. Rozbudowa infrastruktury
technicznej jest niezwykle kosztowna, podobniejgkitrzymanie w doskonatym stanie. Nie
mozna jednak sprowadzgowodzenia hotelu jedynie do ptaszczyzny techmdacz naley

ja wzbogaat o warstwe emocjonala.

To niewiarygodne, ile m@ zdziaté dobrego, dla sprzeéw hotelu oraz samopoczucia
goscia, znajomé¢ np. imienia gécia oraz upodolig nie wspominajc juz 0 znajomeci
poprzedniego pobytu goia. Ma to szczegolne znaczenie w przypadku klugebvklientow,
ktorzy powtarzaj swoje odwiedziny w hotelu. kdego klienta nalegy traktowa jako
potencjalny érodek opiniotworczy i jak ji wielokrotnie wspomniatem - jeden zadowolony
klient maze wigcej zdziaté w sferze marketingu #1000 ulotek reklamowych.

Zacznijmy, wec od pocztku, czyli wcielajc sk w klienta sprobujmy przeanalizowgego
kontakt z hotelem. Mma zatay¢, ze klient juz byt w hotelu i chciat ponownie ggzi¢ mito
czas w miejscu, ktore urzekto go swoingkpiem, ale miejsce noclegowe wybral, poniewa
nie zadat sobie trudu poszukiwania numeru telefdounnego hotelu — zregzten telefon
miat juz w swojej komérce. Telefon odbiera dziat rezerwakjory mity sposéb dokonuje
wszelkich formalnéci zwiazanych z rezerwagj jednoczénie prébujc przekazé& swoj
entuzjazm zwizany z tymzze klient zdecydowat sina nasz hotel. Dlategozt&luczowa jest
rola dziatu rezerwacji, w ktérym powinien dyespot lubicy prag z ludzmi. Klient jest
usatysfakcjonowany po pierwsze tyae dokonat bezproblemowej rezerwacji (oczicie
owa bezproblemowa rezerwacja powinna zostgparta silnym system IT spronym z
systemem Customer Relationship Management) po elrpginiewa obyt mita rozmow z
osohy, ktéra byta do niego pozytywnie nastawiona. Zugebdwrotna sytuacja, ktore zregzt
rowniez sig zdarza, chéna szczscie sporadycznie to klient, ktory dzwoni zecky dokonania
rezerwacji w hotelu, ktéry posiada wolne pokoje ] rezerwacji nie dokonuje z przyczyn
braku porozumienia emocjonalnego. Klient jest strg¢ prawdopodobnie jeszcze z kilkoma
dodatkowymi. W takich przypadkach nafewypracowa procedury, ktére w pewien sposob
moze nawet zabezpiegzhotel przed niepmdanymi gdémi, mogicymi stworzy wigcej
klopotow i strat ni korzysci dla hotelu.

Klient przyjezdza do hotelu wczmiej, zostawiagic samochdd na parkingu, gdzie obstuga
stowami ,, O to Pan, witamy ponownie w naszym hatelubuduje pozytywne nastawienie
klienta do hotelu oraz jego obstugi - ,Ha!...pataja mnie, mae mnie polubili!?”. Klient



wchodzi do hotelu, a poniewauz go zna, kieruje siw strore recepcji, jednak daleko nie
zachodzi, jak podbiega do niego portier i priasdy zostawit baga Bez bagau dociera do
recepcji, gdzie witany jest stowami ,Witamy ponoenijest nam mito znowu pana
widziec....”. W tym momencie klient naprawdzuje s¢ wyjatkowo, co mogtem zobacézya
witasne oczy, jednocgeie bgdac pod wraeniem sprawngi, z jaky stuzby recepcyjne
.kupowaly” klienta. Oczywdcie turysci réznych narodowsci zupetnie inaczej magsie
zachowywé i moga mie¢ rozne wymagania. Dla jednych taki standard obstugtupetna
normalndg¢, dla innych .....??7?. Dodatkowo naferowniez brat pewry poprawk na stan
emocjonalny samego gua i ewentualne adaptowai¢c do niego. Pobyt zagksic wspaniale

i oby w takiej atmosferze dobiegtkea.

Recepcja jest centralnym punktem obstugi kliengalnpk przy bezproblemowym pobycie,
klient odwiedzi § ewentualnie jeszcze raz dokosuijcheck out”. C¢zar obstugi przenosi si
na dalszy personel hotelu. Ze watih na régnorodnad¢ sytuacji, presje czasu, zazwyczaj
druga linia wykazuje pewnie niedostatki. Jednak wangest to zwazane z konkretp
specyfiky hotelu jak i jego obtoeniem.

Chcialbym podkréi¢ istotng¢ szkolén paswiecom réznorodndci kulturowej i réznym
oczekiwaniom klientow. Rosjanie oczekupsmiechu, otwartéci, wrecz przyjacielskich
stosunkow, niejednokrotnie zaglajpc kelnera do przytzenia si do udziatu w ,melékij
aperitif”. Grupy niemieckie zwracajuwag; na doktadnéé, czas oraz dyspozycyjfozatogi
bez nadmiernej wylewroi.

Umiejetnos¢ czesto naturalna, odczytywania i zaspakajania oczekiki@nta jest kluczem,
pozwalajcym stymulowd do ponowienia odwiedzin w hotelu. Podczas wizytKarpaczu
wraz z rosyjsk grum, m.in. z brany turystycznej, zauwgtem, ze kelner, ktéry nas
obstugiwat, stal s z czasem niejako ,towarzyszem” naszego pobytu — ppostu
rozmawialémy, co dzisiaj nam zaproponuje, a anegdoty przegmiopowiadane byly
wykorzystywane jako ptaszczyzna do dyskusji. Tosamowite, jak mocno w sensie
marketingu dla Polski oraz samego Hot&kalny, podziatat na tych gai ten pracownik
Skalnego, mimo zapewne braku zamierzonej woli uprawianiakei@ngu.

Rozpoznawanie statych klientow przez personel oraprawd zindywidualizowane
podefcie do kluczowych gi (szczegdlnie korporacyjnych) ma znaczenie dlarrenia i
utrzymywania dtugoterminowych relacji partnerskichtali klienci 8 grupm najbardziej
pozadam przez hotele, jednak ich utrzymanie jest zagadamnniezwykle trudnym i
ztozonym - poczwszy od konkurencji i nowych hoteli, a slazywszy nad zagadnieniach
natury decyzyjnej w samych przeglsiorstwach i gospodarstwach domowych.

Jestem peten podziwu dla kadry pracej w hotelach za umighos¢ dziatania w
zmieniapcych sé warunkach, tworzonych przez @b hotelowych i jednoczesnym cieple,
ktorym ich otaczaij, stosugc zasady psychologii, poprawdag zarbwno samopoczuciesga
jak i wyniki hotelu...
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