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Obstuga klienta hotelu

Wprowadzenie

Wszechobecna konkurencja i rozwdj spoteczno-gospodarczy zmusza-
ja wszystkie podmioty gospodarujgce, w tym takze hotele, do ciggtego
doskonalenia sposobu funkcjonowania. W$réd czynnikow warunkujgcych
skuteczny byt jednostki gospodarczej, obok starannego doboru misji
i celdow przedsiebiorstwa, niezmiernie waznym aspektem jest szeroko
rozumiany sposob realizacji zadan. W dobie narastajgcej konkurencji
obiekty hotelarskie zmuszone sg do partnerskiego traktowania klienta,
wigkszego respektowania jego wymagan oraz potozenia nacisku na
relacje miedzyludzkie w uktadzie: wtasciciel, menedzer, pracownik hotelu
— klient, co umozliwia tworzenie nieimitowalnych elementéw oferty ho-
telu.

Innym warunkiem, ktéry wptywa na konieczno$¢ wprowadzania cig-
glych zmian w funkcjonowaniu hoteli, w tym w procesie Swiadczenia
ustug, jest rozwoj gospodarki opartej na wiedzy (GOW). W GOW zrédto
sukcesu tkwi nie w alokacji rzadkich zasobdéw, by uzyska¢ z nich mo-
Zliwie jak najwieksze efekty, ale w tworzeniu nowej wiedzy przyczy-
niajgcej sie do innowacji procesowych i rynkowych, ktérych realizacja
powieksza wartos¢ efektéw ekonomicznych m.in. podmiotéw hotelar-
skich. Rozwo6j wspotczesnych przedsiebiorstw staje sie coraz bardziej
zalezny od ciggtego i efektywnego generowania, nabywania, rozpow-
szechniania i stosowania wiedzy i informacji.

Szczegolne miejsce w Swiadczeniu ustug hotelarskich zajmuje obstu-
ga klienta. Obstuga klientéw — te dwa stowa znaczg wiele: odpowia-
danie na pytania, rozwigzywanie problemow, likwidowanie zatorow
w hotelu, naprawianie tego, co zepsute, znajdowanie tego, co zgubione,
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uspokajanie klientéw zdenerwowanych, upewnianie niezdecydowanych,
i w koncu tgczenie ludzi, ktérzy prowadzg wspolne interesy z hotelem
z wtasciwymi ustugami i rozwigzaniami.

Celem artykutu jest identyfikacja gtdwnych elementow i form wtasciwej
obstugi klienta hotelu z punktu widzenia wspodtczesnych uwarunkowan
rynku.

Elementy procesu obstugi klienta

Obstuga klienta obejmuje wszystkie czynnosci niezbedne do przyjecia
zamowienia klienta, wytworzenia i dostarczenia przedmiotéw zamowie-
nia, a takze dziatania zmierzajgce do naprawy btedéw popetnionych na
jakimkolwiek etapie realizacji zamoéwienia. Obstuga klienta to niezawod-
ne dostarczenie klientowi dobr i ustug w uzgodnionym czasie i miejscu,
stosownie do oczekiwan klienta. Obstuga klienta obejmuje wykonanie
zamowienia, komunikowanie sie z klientem przed, w trakcie i po sprze-
dazy, fakturowanie oraz usuwanie usterek (Payne 1997).

Istotg wspodtczesnej obstugi sg wszystkie czynnosci przywigzujgce
klienta do ustugodawcy. W literaturze przedmiotu obstuga klienta defi-
niowana jest w rozny sposob. Moze by¢ bowiem rozpatrywana z punktu
widzenia m.in. ekonomiki hotelu, logistyki, marketingu. Obstuga klienta
w logistyce to umiejetnos¢ lub zdolnos¢ zaspokajania wymagan i ocze-
kiwan klientéw, gtdwnie co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy
wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznej,
w tym transportu, magazynowania, zarzgdzania zapasami, informacjg
i opakowaniami. Obstuga klienta do tego stopnia nadaje sens wszystkim
dziataniom i procesom logistycznym, Ze koncentruje sie na zadaniach
czynnosciowych, stgd wspofczesSnie nazywana jest logistykg klienta
(customer logistic) (Kempy 2001), np. powitanie gosci, zaoferowanie
pomocy, przedstawienie oferty firmy, przyjecie zamowienia, wypetnienie
formularzy.

Z kolei A. Payne (1997) pokazuje inne spojrzenie na obstuge klienta —
z punktu widzenia marketingu. W tym ujeciu obstuga klienta:

— obejmuje wszystkie czynnosci niezbedne do przyjecia zamowienia
klienta, wytworzenia i dostarczenia przedmiotu zamowienia, a takze dzia-
tania zmierzajgce do naprawy btedow popetnionych na ktérymkolwiek
etapie realizacji zamowienia;
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— jest to niezawodne dostarczenie klientowi débr i ustug w uzgodnio-
nym czasie i miejscu, stosownie do oczekiwan klienta;

— jest to zespot dziatan wszystkich podmiotéw gospodarczych ucze-
stniczacych w dostarczaniu débr i ustug w sposéb zgodny z oczeki-
waniami klienta i zapewniajacy realizacje celdow firmy oraz przyczyniajgcy
sie do tworzenia wiezi z klientem, ktére w przysziosci oznaczajg diugo-
trwate i partnerskie zwigzki;

— obejmuje wykonanie zamdwienia, komunikowanie sie z klientem
przed, w trakcie i po sprzedazy, fakturowanie oraz usuwanie usterek
(realizacje reklamaciji).

W Swietle tych rozwazan mozna stwierdzi¢, iz kazda obstuga klienta
zaczyna sie zanim jeszcze klient pojawi sie w hotelu i nie kohczy sie
z chwilg dostarczenia zamoéwionej ustugi. Obstuga klienta powinna byc¢
postrzegana jako proces dostarczajgcy nabywcy korzysci, ktory wymaga
przemyslen przed, w trakcie i po zawarciu transakcji z klientem (Otto
2004). Sktadajg sie na nig zatem trzy podstawowe grupy czynnosci, ktére
przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Elementy procesu obstugi klienta

Table 1. Elements of customer service process

Elementy przed transakcja
Elements before transaction

Elementy transakcji
Elements of transaction

Elementy po transakcji
Elements after transaction

Pisemne sformutowanie
programu obstugi klienta /
Written wording of the
customer service program
Popularyzowanie programu
wsrod klientow /
Popularization of the
program around customers

Ludzie i struktury wspierajace
cele obstugi / People and
structures supporting service
aims

Procedury, instrukcje,
szkolenia z zakresu obstugi
klienta / Procedure,
instructions, customer
service training

Elastycznos$¢ systemu
obstugi klienta / Flexibility of
the customer service system

Elementy transakcji hotel-
klient mozemy podzieli¢ na
trzy podetapy — przyjazd,
pobyt, wyjazd klienta,
obejmujace — zameldowanie
i przydzielenie pokoju,
a nastepnie:
Elements of transaction
hotel-customer can be
divided in three sub-stages
— arrival, stay, departure
of customer that contain
of — registration and room
allocation and
subsequently:
1.Otoczenie / Surrounding
2.Produkt zgodny z dekla-
rowanymi obietnicami /
Product in accordance
with decelerated
promises

Gwarancje / Guarantees

Zatatwianie reklamacji /
Complaint sorting

Odpowiedzialnos¢
odszkodowawcza / Claims
responsibility
Rozwiewanie obaw po
zakupie / Dispelling of the
fears after the buy

Monitoring obstugi klienta /
Customer service
monitoring

Programy lojalnosciowe,
kluby statych klientow /
Loyalty programs, regular
customers clubs
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Zaplecze techniczne / 3.Réznorodnosé ustug /
Technical background Variety of services
Zaplecze logistyczne / Logistic | 4., Prezentacja oferty
backround ustugowej / Presentation
Informacja o ofercie / of the service offer

Information about offer

Zapewnienieo 6.Zakres obstugi / Service
wielowymiarowosci

swiadczonych ustug / range

Assurance of 7. I?ogodny dostep do
multidimensional character swiadczonych ustug /
of provided services Convenient access to

Rezerwacja ustug / Services pm\”d?d serches
reservation 8.Formy i sposéb

rozliczenia / Forms and
methods of settling

5.Czas / Time

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie A. Payne (1997).
Source: Author’s own elaboration based on A. Payne (1997).

1. Elementy przed transakcjg — sg zwigzane z przygotowaniem hotelu
do obstugi klienta. Odgrywajg ogromna role w ksztaltowaniu oczekiwan
klienta, wptywajg na jego postrzeganie hotelu, a takze ogding satysfakcje
z szeroko rozumianej oferty. Elementy przedtransakcyjne powinny byc¢
przygotowane, zanim hotel przystgpi do wdrazania standardéw obstugi
klienta.

2. Elementy transakcji — sg to elementy, ktére dotyczg bezposred-
niego kontaktu hotelu z klientem, a prawidtowe ich wypetnienie w zna-
cznym stopniu decyduje o satysfakcji klienta. W trakcie trwania transakc;ji
(czyli $wiadczenia ustugi) zdecydowanie dominujgcg formg jest sprzedaz
osobista (Rutkowski 2000).

3. Elementy po transakcji — sg to elementy, ktére pozwalajg na prze-
diuzenie kontaktu hotelu z klientem, w celu stworzenia wzajemnych
powigzan, prowadzacych do obopdlnych korzysci (Rutkowski 2000, Sty$
2003).

Formy obstugi klienta

W przypadku hotelarstwa znaczenie kontaktu z klientem jest wieksze
niz w wielu innych ustugach (np. bankowych czy telekomunikacyjnych).
Kazdy kontakt stwarza mozliwos¢ zwiekszenia jego zadowolenia z ustug
i lojalnosci wobec hotelu, jesli zostanie on obstuzony w sposdb indy-
widualny i na wysokim poziomie.
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Hotele w rézny sposéb rozwigzujg zagadnienia obstugi klienta, budu-
jac system obstugi bezposredniej — osobistej, przez Internet czy przez
telefon. Kazdy hotel z racji cech ustug hotelarskich musi réwniez przy-
gotowac sie na ewentualne niezadowolenie uzytkownika ustug wyrazone
w postaci reklamacji ustnej lub pisemnej.

Bezposrednia obstuga klienta opiera sie na osobistym kontakcie
personelu z klientem. Podczas bezposredniej obstugi (osobistej) docho-
dzi do spotkania klienta z ustugodawcg. Zanim klient zostanie obstuzony,
doznaje pierwszego wrazenia wywotanego przez miejsce, w ktérym
odbywa sie sprzedaz ustugi, tj. teren wokét hotelu, stan techniczny
budynku, wyposazenie i personel, szczegodlnie stuzby parterowej. To
fizyczne otoczenie zapewnia ustugodawcy przedstawienie sie z jak
najlepszej strony, a jednoczesnie pozwala na zdobycie zaufania jeszcze
przed skorzystaniem z ustugi. Klient bowiem w pierwszych sekundach
tworzy sobie obraz, ktéry pozostaje w pamieci i silnie wptywa na jego
zachowanie w hotelu.

Obstuga przez Internet. Postep techniczny sktania wiele hoteli do
aktywnego wykorzystania Internetu w swoich dziataniach. To wiasnie
tatwos¢ i szybkos¢ kontaktu z potencjalnym, jak i dotychczasowym
klientem sprawity, ze coraz wiecej hoteli siegneto do tego sposobu
obstugi, petnigcego jednoczesnie wiele innych funkcji. Internet bowiem
stat sie réwniez Srodkiem reklamy i public relations, prezentujgcym
w sposob atrakcyjny oferte hotelu i przedsiebiorstwo, a takze kanatem
dystrybucji, pozwalajagcym na bezposrednig sprzedaz ustug klientom
taczacym sie z kraju i z zagranicy (dla gosci z zagranicy hotel powinien
opracowac¢ strone www w jezykach obcych). Na swojej stronie hotel
informuje o sposobie zakupu on-line i zamieszcza informacje na temat
procesu rezerwacji i zwigzanych z nig formalnosci.

Klient w przypadku jakichkolwiek pytan lub watpliwosci moze zechcie¢
natychmiast doprecyzowa¢ jakie$ informacje. Wtedy zapytania klientow
mogg zosta¢ sktadane na stronach www w formie e-maila lub trafi¢ na
ekran komputera w trybie Internet chat, forum internetowego (gdzie
klienci danego hotelu mogg podzieli¢ sie wtasnymi spostrzezeniami czy
opiniami o hotelu), jako kolejny rodzaj komunikacji. Taki sposéb znacznie
utatwi internaucie nawigzanie kontaktu. Bez tych udogodnien hotel staje
sie mato wiarygodny.

37



Elzbieta Nawrocka, Sylwia Oparka

Obstuga przez telefon. Usprawnieniem obstugi klienta jest zastoso-
wanie mechanizmoéw telefonicznych. Rozmowy telefoniczne prowadzi
najczesciej pracownik recepcji bgdz biura sprzedazy (lub marketingu).

W prowadzeniu rozmowy telefonicznej obowigzujg pewne standardy,
ktérych nalezy przestrzegaé, a mianowicie:

1. Podniesienie stuchawki powinno nastgpic¢ nie pozniej niz przy trze-
cim dzwonku. Zbyt szybkie przyjecie telefonu moze swiadczy¢ o matym
ruchu gosci. Zbyt dtugie zwlekanie z jego przyjeciem Swiadczy zaréwno
o zfej organizacji pracy, jak i wyzwala nerwowos¢ u osoby dzwonigce;j
(Lawicki 2003).

2. Po przyjeciu telefonu nalezy powiedzie¢ ,dzien dobry”, podaé¢ naz-
we firmy oraz swoje nazwisko. Dopetnieniem zasad etykiety telefonicznej
jest zapytanie ,W czym moge Pani/u poméc?”, swiadczgce o zaintere-
sowaniu pracownika sprawg klienta.

3. Umiejetnos$¢ aktywnego stuchania jest szczegdlnie wazna podczas
rozmow przez telefon, poniewaz rozméwcy sie nie widzg, pracownik
powinien okazywaC swoje zainteresowanie rozmowcg poprzez krotkie
odpowiedzi typu: ,rozumiem”, ,oczywiscie”, ,tak” itp.

4. W trakcie rozmowy nalezy zapisywaé najwazniejsze informacje —
nazwisko dzwonigcego, jego numer telefonu, lub e-mail, krotki opis
sprawy, w ktérej dzwoni, czego oczekuje po rozmowie, jakie zostaty
dokonane ustalenia. Hotel moze przygotowac¢ formularz, ktérzy utatwi
notowanie lub program komputerowy do tego celu (potaczony z sy-
stemem np. rezerwacyjnym). W rozmowie telefonicznej pracownik
powinien postugiwac sie zdaniami krotkimi oraz prostym i zrozumiatym
jezykiem, a takze unika¢ wydawania z siebie nieartykutowanych dzwie-
kéw. Na koniec rozmowy pracownik powinien podsumowaé ustalenia
dokonane podczas konwersaciji.

5. Wywieranie wrazenia na poczatku rozmowy jest tak samo wazne,
jak pozostawienie po sobie mitego wrazenia. Stuzy temu podziekowanie
za rozmowe i mite pozegnanie dzwonigcego.

6. Forma, w jakiej pracownik odpowiada nha telefon i prowadzi rozmo-
we telefoniczng, mowi wszystko o rodzaju obstugi, jakiej klient doswiad-
cza.

W ramach obstugi przez telefon hotele, przewaznie sieciowe lub
posiadajgce swoje obiekty w roznych czesciach Polski, uruchamiajg call
center. W call center mamy do czynienia z rozmowg prowadzong przez
konsultanta z klientem na temat jego konkretnej sprawy, problemu,
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zamoéwienia czy reklamaciji. Czesto call center jest potgczone z obstuga
przez Internet.

Coraz czesciej firmy turystyczne uruchamiajg bezptatne funkcje roz-
mowy internetowej (za pomocg specjalnych programéw i urzadzen)
umozliwiajgce rownolegte przegladanie strony internetowej. Z punktu
widzenia klienta takie potgczenie wtasnosci rozmowy telefonicznej i oglg-
dania obrazu na ekranie daje bardzo dobre rezultaty, poniewaz jest
bardzo bliskie najbardziej efektywnemu sposobowi obstugi — tradycyjnej
komunikacji miedzy ludzmi. Korzyscig dla hotelu jest wzrost efektywnosci
dziatania i usprawnienie obstugi klienta.

Rozpatrywanie reklamacji, czyli obstuga ,trudnego klienta” jako
element obstugi posprzedazowej. Wystepujgce rozbieznosci miedzy
ofertg a zastang rzeczywistoscig w ramach swiadczonych ustug powo-
dujg niezadowolenie klientéw hoteli, a to powoduje czesto zgtaszanie
reklamacji. Reklamacja jest szczegdlng sytuacjg w obstudze klienta.
W razie niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy hotel jest
obowigzany wynagrodzi¢ gosciowi wyrzgdzong mu wskutek tego szkode,
pozostajgcg w normalnym zwigzku przyczynowym z dziataniem lub
zaniechaniem hotelu lub jego kontrahentéw. Hotel moze wyrzadzi¢ szko-
de majgtkowg (np. dostarczy¢ Swiadczenia o nizszej jakosci, uszkodzi¢
bagaz) i niemajgtkowg (np. przyczyni¢ sie do uszkodzenia ciata lub
rozstroju zdrowia).

Kiedy klienci sg zdenerwowani, wtedy chcg dwoch rzeczy: wyrazic¢
swoje negatywne uczucia, a nastepnie rozwigza¢ problem. Pracownicy,
jesli nie wiedzg dokfadnie, jak nalezy sie wtedy zachowac, odpowiadajg
czesto agresjg na agresje klienta. Dlatego hotel powinien wypracowaé
procedury na wypadek takiej sytuacji. Przyktadowy sposdb postepowania
przedstawia tabela 2.

Zgtoszenie klienta nalezy potraktowac z powagq i zainteresowaniem —
dlatego nie wypada przerywaé méwigcemu, ani powstrzymywac¢ go od
wyrazenia negatywnych emocji, aby nie pogarsza¢ sprawy. Najlepszg
reakcjg w takiej sytuacji jest zachowanie milczenia, utrzymywanie
kontaktu wzrokowego i potakiwanie od czasu do czasu. Szczegdlnie
nalezy unikaC wyrazen wymienionych w tabeli 2. Pracownicy czesto
zapominajg o tym, ze klient zwraca raczej uwage na to, jak zostanie
potraktowany, mniejszg wartoS¢ zas przypisuje temu, co w istocie
,wywalczy” czy ,zatatwi” (Leland, Bailey 1999).
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Tabela 2. Sposé6b postepowania z niezadowolonymi klientami w przypadku reklamacji

Table 2. The method of dealing with dissatisfied customers in case of complaint

L.p.

Etapy postepowania / Stages of proceeding

Zbadaj istotne fakty dotyczace klienta, zaméwienia, ptatnosci itp. / Analyze important
facts regarding customer, orders, payments, etc.

Uwaznie wystuchaj skargi, notujac wazne informacje / Hark complain, noting down
important information

Badz zawsze uprzejmy / Always be polite

Sprawdz fakty opisane przez klienta / Check the facts described by the customer

W sytuaciji, kiedy skarga jest uzasadniona, sprébuj zaproponowacé rozwigzanie /
In case of justified complain try to suggest solution

W niejasnych przypadkach podziekuj klientowi za zwrécenie uwagi na dang sprawe,
przepros za wszelkie komplikacje i powiedz, ze sprawdzisz, co mozna zrobi¢ w tej
sytuacji / In unclear cases thank customer for taking notice of specific case,
apologize for any inconveniences and say, you will find out what can be done in
this matter

Wyznacz czas, w ktorym klient otrzyma odpowiedz lub zostanie poproszony o kontakt
z firma, i dopilnuj, aby termin zostat dotrzymany, lub wyjasnij, dlaczego zwtoka jest
konieczna / Designate the time for the response to the customer or the time for
contact with the company and make sure that fixed date will be prompt or explain
why the delay is necessary

Nie uzywaj zwrotow: ,,Prosze sie uspokoi¢”, ,,Jest Pan w btedzie”, ,,Musi Pani”, ,,Pan
tego nie rozumie”, ,,My nie mozemy...”, ,,Nie wiem, co da si¢ w tej sprawie zrobi¢” itp.
/ Do not use phrases: ,Please calm down”, ,You are wrong”, ,You must”, ,You do
not understand”, ,We can not”, ,| do not know what can be done in this case”, etc.

Zbadaj reklamacje i potraktuj sprawe klienta obiektywnie. Pomysl o mozliwosciach
rozwigzania problemu i miej w zanadrzu inne rozwigzanie na wypadek, gdyby klient
nie zaakceptowal pierwszej propozycji / Investigate the complaint and treat the
customer’s case objectively. Think of possibilities to sort out the problem and have
other solutions up your sleeve in case of customer lack of acceptation for the first
proposition

10

Zastanéw sie, czy mozna stworzy¢ precedens w sposobie zatatwienia reklamacji,
rozwaz wszystkie wady i zalety danego rozwigzania, biorgc pod uwage mozliwy zty
rozgtos wokét firmy / Think if it is possible to create precedence in the way of
sorting the complaint, consider all disadvantages and advantages of this solution,
having in mind possible bad reputation of the company

11

Postaraj sie zakonczy¢ dyskusje zgodnym wnioskiem, tak aby nie zniszczy¢ dobrej
reputacji hotelu / Try to end up discussion with an agreeable solution, so as not to
damage good reputation of the hotel

12

Ustal z gosciem lini¢ dziatania, zanim cokolwiek zarzadzisz / Discuss with the
customer the way of sorting problem out before you will make any decision

13

Nie sktadaj obietnic bez pokrycia / Do not give empty promises

14

Nie dziataj wbrew zasadom postepowania przyjetym w firmie / Do not act against the
company rules
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15 | Nie zrzucaj odpowiedzialnosci na innych (to do Ciebie gos¢ zwrécit sie ze skarga) /
Do not shift off responsibility on someone else (it was you that someone came to
with the complain)

16 | Zakoncz sprawe: upewnij sig, ze zostata ona zakonczona ku zadowoleniu goscia /
Finish the case: make sure that the final solution satisfies the customer

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie: J. Otto (1999), S. Btaszczak (2006),
S. Oparka, T. Nowicka (2006).

Source: Author’s own elaboration based on: J. Otto (1999), S. Btaszczak (2006),
S. Oparka, T. Nowicka (2006).

Reklamacje nalezy traktowaé nie jak niezawiniong krzywde, ktéra
spotkata firme niespodziewanie, ale jako normalng, nawet konstruktywng
czesc¢ procesu obstugi klienta. Wszelkie uwagi i skargi klienta sg gotowg
wskazowka, na co zwrdci¢ uwage, jak i co trzeba poprawic, by w przy-
sztosci wyeliminowaé¢ prawdopodobienstwo pomytek i bteddw.

Elementy nowoczesnej obstugi klienta — model 7E

Hotele specjalizujg sie w $wiadczeniu specyficznego rodzaju ustug,
w zwigzku z tym nalezy spojrze¢ na obstuge klienta przez pryzmat misji,
wizji i celow przedsiebiorstwa turystycznego. Obstuga klienta polega na
przyjeciu orientacji na klienta, ktéry stanowi podstawe funkcjonowania
kazdego obiektu noclegowego. Tylko wtedy, kiedy znaczenie kontaktu
z klientami utrwali sie w powszechnej swiadomosci pracownikéw i, co
wazniejsze, w praktyce stanie sie priorytetem zarzgdzania, bedzie mozna
stwierdzi¢, ze w ramach dziatalnosci organizacji wyksztatca sie praw-
dziwa orientacja na goscia (Martin 2006).

Nowoczesna obstuga klientow, czyli taka, ktéra wywiera na nich
trwate, dobre wrazenie, znaczy wigcej niz goscinno$¢. W szczegotowym
opisie jest to model 7E, w ktérego sktad wchodzg nastepujgce elementy:

1. Education — ciggte uczenie sie i doskonalenie swojej wiedzy na
temat danego hotelu, zmian i potrzeb oczekiwan klientéw, jak i innych
przeobrazen zachodzacych w otoczeniu. Biznes hotelowy zmienia sie
i rozwija pod wptywem nowych technologii czy nowych rynkow. Hotel
powinien dostosowywacé sie na biezgco do tych zmian przez cigglg
edukacje.

2. Engagement — przyrzeczenie wypetnienia obietnicy poprzez ele-
menty niematerialne zwigzane z komunikacjg werbalng i pozawerbalng
z klientem. Solidnosc¢ i dobra komunikacja rozwija zaufanie klienta.
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3. Ethics — zdobycie zaufania klienta poprzez szczeros¢, wiedze,
umiejetnosci i profesjonalne zachowanie.

4. Effect — dziatanie, robienie tego, co nalezy i tego, czego wymaga
klient w odpowiednim czasie, czyli wywigzywanie sie z obietnic danych
klientowi.

5. Empathy — umiejetnos¢ rozpoznawania i potwierdzania stanu
emocjonalnego innej osoby. Empatie dobrze ilustruje my$l: ,Klienta nie
obchodzi, co wiesz, dopdki nie przekona sig, ze ci na nim zalezy”.

6. Exterior — dobre prezentowanie sie — to nie tylko dobra prezencja
pracownikéw, ale tez wyglad wnetrza hotelu.

7. Effectiveness — skuteczno$¢ — osigganie zamierzonych celéw
w obstudze klienta’.

Z uwagi na niematerialnos¢ ustug hotelarskich istotng kwestig staje
sie ksztattowanie stabilnego w czasie poziomu obstugi. W tym celu
hotele wprowadzajg standardy obstugi klienta. Standard to udoku-
mentowane uzgodnienie, zawierajgce techniczne specyfikacje lub inne
kryteria uzywane konsekwentnie jako reguty, wskazowki albo definicje
charakterystyk (wilasciwosci) w celu zapewnienia, ze ustuga spetnia
wymogi i cele ustugodawcow, jak i nabywcow, np. czas cyklu realizaciji
zamoéwienia, dostepnosé poszczegdlnych pozycji, minimalna wielkos¢
zamoéwienia, pomoc techniczna, wygoda sktadania zamdéwieh. Stan-
dardem jest norma, wzor wobec konkretnej wtasciwosci ustugi, przyjety
jako najwiasciwszy w danym momencie (Nawrocka, Oparka 2007).

W modelu 7E mamy do czynienia z elementami, ktdére mozna tatwo
przeformutowaé na konkretne standardy (np. z grupy exterior czy
effectiveness), co powoduje, ze stajg sie uzytecznym narzedziem w do-
skonaleniu obstugi klienta. Wystepujg tu takze ogniwa, ktore trudniej
przeformutowa¢ na procedury (np. z grupy empathy czy ethics). W tej

! Niektore hotele, aby osiggng¢ zamierzone cele w obstudze klienta korzystajg
z metody tzw. touchpoints, czyli metody ,matych gestéw”. Polega ona na zdefiniowaniu
wszystkich punktéw kontaktu personelu obstugowego z klientem, ocenie waznosci
poszczegdlnych punktow dla procesu obstugowego i wykorzystaniu w procesie
komunikacji tych najistotniejszych. Przyktadowo wiasciciel hotelu podchodzi do kazdego
stolika w restauracji i wita sie z gosémi, pyta czy dobrze sie bawig i czy smakuje im
positek, albo znajgc preferencje danego goscia, personel obstugujacy wczesniej przy-
gotowuje liste z jego potrzebami i odrecznie napisang, z konkretnymi propozycjami, daje
gosciowi przy zameldowaniu. Goscie zwracajg uwage na takie mate gesty i nagradzajg
hotele swojg lojalnoscig (Bzdawka 2006).
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sytuacji nalezy wiekszg wage przywigzywa¢ do ustawicznych szkolen,
treningéw i grup dyskusyjnych w obrebie wewnetrznych struktur hotelu.
Przyktadowg adaptacje ogolnych elementéw obstugi na konkretne stan-

dardy prezentuje tabela 3.

Tabela 3. Przejscie od ogéinych elementéw obstugi do okreslonych standardow

Table 3. Transfer from upper service elements to definite standards

Elementy obstugi
Elements of service

Standard obstugi
Standard of service

Szybko odpowiadaj na telefon / Quickly
answer the phone

Odpowiadaj na telefon w ciggu trzech
dzwonkéw / Answer the phone within three
rings

Oddzwaniaj w odpowiednim czasie / Call
back in appropriate time

Oddzwaniaj do klientow w ciagu 24 godzin /
Call customers back within 24 hours

Zwracaj uwage na klienta / Pay attention on
the customer

Nawiaz kontakt wzrokowy z klientem

w przeciagu 5 sekund od momentu, kiedy
zaczyna do ciebie podchodzié¢ / Get an eye
contact with the customer within 5 seconds
from a moment of his approaching

Badz empatyczny w stosunku do
zdenerwowanego klienta / Be empathic
towards upset customer

Zawsze przyznawaj racje klientowi

i przepraszaj, gdy jest zdenerwowany /
Always admit customer’s right, when he is
upset

Czuj sie odpowiedzialny za pomoc udzielang
klientowi / Feel responsible for help given
to customer

Zawsze podawaj klientowi swoje nazwisko,
numer telefonu hotelu / Always give the
customer your surname, hotel telephone
number

Odpowiednio ubieraj sie do pracy / Dress
suitable to your work

Nos swéj uniform caly czas z przypietym
identyfikatorem / Wear your uniform all the
time with badge pined up

Informuj recepcje na biezagco na temat
dostepnych pokoi / On a current basis
inform reception about available rooms

Informuj co 15 minut recepcje o dostepnosci
kolejnych wysprzatanych pokoi / Every 15
minutes inform reception about availability
of subsequent cleaned rooms

Poszukaj mozliwosci pozyskania informacji
zwrotnej od goscia / Find the way to obtain
return information from the customer

W ciagu 5 minut od zameldowania zadzwon
do pokoju goscia, upewniajac sie, czy
wszystko w porzadku i czy pokoj odpowiada
oczekiwaniom goscia / Within 5 minutes
from booking, phone customer’s room to
make sure that everything is all right and
the room fulfils customer’s expectations

Zrédto: K. Leland, K. Bailey (1999), W.B.

Martin (2006).

Source: K. Leland, K. Bailey (1999), W.B. Martin (2006).
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Podstawowe czynniki pomysinego opracowania i wdrozenia standar-
dow obstugi klienta to:

a) ustalenie akceptowanej przez klienta i pracownikéw postaci (tresci)
standardéw (m.in. na podstawie wczes$niej przeprowadzonego badania
marketingowego); najlepiej jak standardy sg wymierne, poniewaz regu-
larne dokonywanie pomiaru, analiza odchyleh czy tez dziatania korygu-
jace majg na celu zaoferowanie odpowiedniego poziomu obstugi (patrz
tab. 3);

b) opracowanie polityki wdrozenia standardéw obstugi klienta, prze-
prowadzenie szkoleh pracownikow w tym zakresie;

¢) ustalenie odpowiednich procedur monitorowania stosowania stan-
darddow obstugi klienta przez pracownikéw i analizy ich poprawnosci.

Niestety nie ma ,ztotej recepty” na sukces, idealnego modelu systemu
zapewnienia jakosci obstugi, dlatego bedac hotelarzem warto pomyslec
o tym, aby z tych ,prawie doskonatych” modeli zaczerpng¢ jak najwiecej
dla swojej firmy. Nalezy korzysta¢ z przykladéw hoteli sieciowych,
naszych rodzimych lub zagranicznych, np. w hotelach sieciowych w ra-
mach standardéw przyktadowo jest okreslony czas — 25 minut —
sprzatniecia dwuosobowego pokoju, ustalone sg tez zakazane zacho-
wania pracownikdw na poszczegodlnych stanowiskach pracy. Hotele
sieciowe stosujg do opisywania swoich standardoéw tzw. storyboarding,
czyli sekwencje szkicéw ilustrujgcych kontakt z klientem. Jest to bardzo
pomocne zwilaszcza przy prowadzonych szkoleniach, gdzie trzeba
bardzo Scisle okresli¢, jakie zadania, w jaki sposob, w jakiej kolejnosci,
w jakim czasie i przez kogo majg by¢é wykonywane. Przykladowy
schemat graficzny standardowej obstugi klienta w sytuacji rezerwac;ji
telefonicznej przedstawia rysunek 1.

Zakonczenie

Nowoczesna obstuga klientow ma wiele wymiaréw i jest bardzo
ztozona. Zachowanie pracownikow jest roznie odbierane w zaleznosci od
potrzeb klientow. Zarowno w pojmowaniu tradycyjnym, jak i nowoczes-
nym nalezy pamietac, ze obstuga klienta moze stac¢ sie przyczyng do
wyroznienia wiasnego hotelu wsrod licznych konkurentow. Jej koricowym
elementem powinno zawsze by¢ zadowolenie klienta.
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Rezerwacja zgtoszona telefonicznie w restauracji hotelowej
Reservation made by phone in the hotel restaurant

v

Nalezy odebrac telefon nie pézniej niz po trzech dzwonkach
One should answer the phone not later then within first three rings

v

Po odebraniu telefonu nalezy powiedzie¢: ,Restauracja X, Jan Kowalski, w czym moge poméc?*
After answering the phone one should say: ,Restaurant X, Jan Kowalski how can | help you?*

v

Ustali¢ szczegdty zwigzane z rezerwacjg
Establish the details according reservation that is being made

v

Sprawdzi¢ mozliwosci realizacji zamoéwienia i przedstawi¢ je klientowi
Check the possibilities of reservation realization and present it to the customer

v

Oferta zostaje odrzucona przez klienta
The offer is being rejected by the customer

v v

Oferta lub oferta zastgpcza

Nalezy poda oferte zastepcza > zostaje przyjeta przez klienta

One should suggest the alternate offer

v v

Nalezy wprowadzi¢ do grafiku dane
potrzebne do rezerwacji
One should introduce into schedule details

Oferta zastepcza zostaje odrzucona przez klienta
Alternate offer is being rejected by the customer

Alternate offer is being accepted by the customer

¢ needed for reservation

v

Nalezy ztozy¢ propozycje listy rezerwowej
lub zarekomendowac inny zakfad
One should suggest reserve list One should ask the customer
or recommend another institution to confirm the reservation

Nalezy poprosi¢ klienta o potwierdzenie rezerwacji

v

nalezy zaznaczy¢ potwierdzenie rezerwacji
After written or telephone confirmation
one should mark reservation confirmation

Po dokonaniu potwierdzenia w formie pisemnej lub telefonicznej

Rys. 1. Schemat graficzny rezerwacji telefonicznej (opracowanie wtasne
na podstawie R. Apps 1996)

Fig. 1. Graphic diagram of phone booking (author’'s own elaboration
based on R. Apps 1996)
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Wiasciwie prowadzona obstuga klienta powoduje wiele pozytywnych
skutkow:

— hotel utrzymuje sie dtuzej na rynku,

— koszty sprzedazy, marketingu i rozruchu amortyzujg sie w dtuz-
szym okresie trwania zwigzku klienta z hotelem,

— stali klienci kupujg dtuzsze pobyty i korzystajg z innych ustug,

— obstugiwanie statego klienta zwykle mniej kosztuje,

— zadowoleni klienci rekomendujg ustugi, przez co poszerza sie krag
nabywcow, a co dalej za tym idzie, hotel zdobywa odpowiednig renome
i prestiz,

— zadowoleni klienci chetniej zaptacg wyzszg cene i wybaczg drobne
potkniecia (Payne 1997).

Kompleksowa i satysfakcjonujgca obie strony obstuga klienta wymaga
czesto zmian w zarzagdzaniu hotelem i organizacji pracy, a takze jego
komunikacji z otoczeniem. W tym procesie wazne stajg sie przede
wszystkim:

— profesjonalizm, kreatywnos¢, innowacyjnosc, elastycznosé i empa-
tia wszystkich pracownikow hotelu,

— wiasciwa, z punktu widzenia orientacji na klienta, struktura orga-
nizacyjna,

— odpowiednia organizacja pracy z wykorzystaniem nowoczesnych
technologii,

— staty monitoring procesu obstugi klienta i jego efektéw, poprzez
pomiar czasu wykonania ustugi, czasu oczekiwania na ustuge, rejestro-
wanie liczby i rodzaju reklamaciji, a takze ocene lojalnosci klientéw.
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Servicing a hotel client
Summary

The objective of the article is to identify the main elements and forms of
servicing a hotel client in a proper way, from the perspective of contemporary
market conditions.

The article presents components of servicing a client, divided into elements
before the transaction, during the transaction and after it (tab. 1), as well as the
main forms of a hotel client servicing.

In view of market changes a model of modern servicing a hotel client was
suggested within which seven main elements were distinguished (7E model —
engagement, ethics, effect, empathy, exterior and effectiveness). A lot of space
is also devoted to a hotel client servicing standardization as the way towards
achieving its high and stable level.

The article is summed by general conclusions.

Translated by Elzbieta Nawrocka and Sylwia Oparka

47



