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Obstuga ,trudnego klienta” jako element
formuty go $cinno $ci hoteli t6dzkich

Wstep

Zawod hotelarza jest specyficzny i wymaga odpowiedniego przygo-
towania. W hotelarstwie dominuje relacja cztowiek—cziowiek. To dziatal-
nosé, w ktorej najwazniejszym podmiotem jest klient. Wiasnie dlatego,
tak istotne jest dbanie o standardy obstugi oraz o jakos¢ Swiadczonej
ustugi. Kazdy obiekt hotelarski powinien oferowac oryginalng, wypraco-
wang przez siebie, formute goscinnosci. Do jej elementéw mozemy
zaliczy¢: produkt, otoczenie oraz zachowanie personelu.

Goscie przyjezdzajg do hotelu ze zr6znicowanymi wymaganiami oraz
oczekiwaniami, a zadaniem zatrudnionego w obiekcie personelu jest
spetnienie wszystkich z nich. Jest to bardzo trudne zadanie i w zwigzku
Z tym czesto mamy do czynienia z niezadowolonymi klientami sktadaja-
cymi reklamacje. Dodatkowo kazdy cziowiek ma inny charakter, co
skutkuje réznymi zachowaniami klientbw podczas obstugi przez pra-
cownikow hotelowych. Nieuniknione jest przy tym nawigzywanie przez
personel relacji z ,trudnymi klientami”. Ze wzgledu na coraz czestsze
zjawisko przyjazdow ,trudnych gosci”, niezbedne jest opracowywanie
i przygotowywanie odmiennych procedur postepowania w ré6znych sytua-
cjach problemowych.

Jednym z najbardziej istotnych elementoéw w turystyce jest obstuga
klientow w hotelu. Te stowa znaczg wiele, m.in. odpowiadanie na py-
tania, rozwigzywanie problemow, uspokajanie klientéw zdenerwowanych,
a takze upewnianie tych niezdecydowanych.

W literaturze przedmiotu obstuga klienta definiowana jest w rozny
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sposob, moze by¢ bowiem rozpatrywana z odmiennych punktéw widze-
nia (np. ekonomiki hotelu, logistyki, marketingu). W ujeciu marketingo-
wym obstuga klienta jest procesem, ktory obejmuje wszystkie czynnosci
niezbedne do przyjecia zamowienia klienta, wytworzenia i dostarczenia
przedmiotdw zamowienia, a takze dzialania zmierzajgce do naprawy
btedéw popetnionych na jakimkolwiek etapie realizacji zamowienia. Po-
nadto ujecie to méwi, ze obstuga klienta to takze niezawodne dostar-
czenie klientowi dobr i ustug w uzgodnionym czasie i miejscu, stosownie
do jego oczekiwan. Obstuga obejmuje wykonanie zamowienia, komuni-
kowanie sie z klientem przed, w trakcie i po sprzedazy, fakturowanie oraz
usuwanie usterek (Payne 1997 za Nawrocka, Oparka 2007).

Charakterystyka t6dzkich hoteli

Obecnie w todzi funkcjonujg 23 skategoryzowane hotele. Najwiecej
obiektéw hotelarskich — 9 (Ambasador Centrum, Campanile, Centrum,
Ibis, Swiatowit, Grand Hotel, Polonia Palast, Qubus, Savoy) potozonych
jest w Srédmiesciu. Niewiele mniej hoteli zlokalizowanych jest na Polesiu
— 7 obiektow (Adria, Hotel Borowiecki, Focus, Iness Hotel, Hotel Mazo-
wiecki, Reymont, Yuca Hotel).

Najwiekszy obiekt hotelowy w todzi — Andel’s Hotel — posiada 278
pokoi i jest w stanie udzielic noclegu jednoczesnie 566 osobom.
Natomiast najmniejszy hotel na terenie miasta (Daria) posiada 10 pokoi
i moze przyjac tylko 16 gosci.

Obiekty hotelowe mozna podzielic ze wzgledu na ich wielkosc.
Z. Btadek (1987, 2001) wyrdznit: hotele mate (liczace do 100 pokoi),
hotele srednie (od 100 do 350 pokoi), hotele duze (ponad 350 pokoi).
Ponad potowa todzkich hoteli nalezy do pierwszej grupy — hoteli matych.
Az 39,13% obiektéw posiada od 50 do 100 pokoi, a 17,39% ma do 50
pokoi (tab. 1). Réwnie popularne sg obiekty hotelowe posiadajace od 100
do 150 jednostek mieszkalnych. MniejszoS¢ stanowig obiekty liczace
ponad 200 jednostek mieszkalnych. Zatem w miescie przewazajg hotele
mate i $rednie, brakuje natomiast hoteli duzych.

W t6dzkich hotelach mozna wynaja¢ przede wszystkim pokoje jedno-
osobowe i dwuosobowe. Niektore obiekty dysponujg takze aparta-
mentami (m.in. Ambasador Centrum, Andel's Hotel £6dz, Grand Hotel),
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badz pokojami trzyosobowymi i czteroosobowymi (m.in. Ambasador,
Hotel Boss, Iness Hotel, MHotel, Reymont, Yuca Hotel).

Tabela 1. Liczba pokoi w hotelach zlokalizowanych w todzi
Table 1. Number of rooms in hotels located in £6dz

Liczba pokoi Liczba hoteli Udziat (%)

Number of rooms Number of hotels Share (%)
(0-50) 4 17,39
<50-100) 9 39,13
<100-150) 5 21,74
<150-200) 2 8,69
<200-250) 1 4,35
Wiecej niz 250 / More than 250 1 4,35
Brak danych / Lack of data 1 4,35

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie stron internetowych poszczegélnych hoteli.
Source: author’s own study based on websites of particular hotels.

tédzkie obiekty hotelarskie nalezg do grupy hoteli biznesowych. Do-
konujac przegladu kategorii hoteli t6dzkich, mozna zauwazy¢ przewage
obiektow trzygwiazdkowych oraz dwugwiazdkowych. Hotele trzygwiazd-
kowe stanowig az 43,5% wszystkich obiektow, natomiast hotele dwu-
gwiazdkowe — 39,1%.

Sposrod wszystkich hoteli 16dzkich az 12 obiektéw (52,2%) nie nalezy
do zadnej spoiki, sieci, tancucha czy systemu hotelowego. Funkcjonujg
one niezaleznie i w wiekszosci przypadkoéw nalezg do przedsiebiorcow
prywatnych. Pozostate 11 obiektéw (47,8%) wykazuje przynalezno$¢ do
ré6znorodnych zgrupowan hotelowych: pie¢ hoteli (Savoy, Swiatowit,
Centrum, Hotel Mazowiecki, Polonia Palast) nalezy do spétki Centrum-
Hotele, trzy obiekty wliczajg sie do zagranicznych systeméw hotelowych
(Ibis, Campanile, Andel's Hotel £6dz), dwa obiekty sg czescig polskich
sieci hotelowych (Qubus, Focus), a jeden obiekt — Grand Hotel nalezy do
Grupy Likus Hotele i Restauracje.

todzkie obiekty hotelarskie zréznicowane sg takze m.in. pod wzgle-
dem architektury, standardu czy liczby miejsc noclegowych. Jedne z nich
maja dtugq historie, przechodzity liczne remonty i renowacje, a niektore
istniejg zaledwie kilka lat, a nawet kilka miesiecy. Az 10 obiektow po-
wstato po 2000 r., co wskazuje, ze miasto wykazuje tendencje rozwojowe
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w dziedzinie hotelarstwa. Najnowszy obiekt hotelowy — Hotel Ambasador
Centrum — zostat otwarty w potowie pazdziernika 2010 r.

Nie ulega jednak watpliwosci, ze we wszystkich tédzkich obiektach
hotelarskich istotg funkcjonowania jest gos¢. Goscie odwiedzajacy todz-
kie hotele majg odmienne cechy psychofizyczne, co znajduje odzwiercie-
dlenie w czesto odbiegajacych od standardéw zachowaniach klientéw
wymagajacych indywidualnego podejscia pracownikOw. Zroznicowane
potrzeby gosci powoduja, ze nie jest mozliwe funkcjonowanie ujedno-
liconych procedur obstugi goscia hotelowego. Zachowania personelu
hotelowego oraz stosowane procedury réznig sie w zaleznosci od typu
obstugiwanego klienta.

Sylwetka hotelarza

Nie wszyscy ludzie sg stworzeni do tego, aby wykonywa¢ zawdd
hotelarza. W branzy hotelarskiej sukces moga odnies¢ jedynie osoby,
ktére potrafig zrozumiec¢ istote wykonywanej pracy oraz potrafig zidenty-
fikowa¢ swojego klienta. Racjonalne myslenie, odpowiednie zaangazo-
wanie oraz wzajemna wspoOtpraca to fundamentalne cechy idealnego
pracownika hotelu, bez ktérych trudno bedzie o prawdziwg skutecznos¢
dziatania.

Od lipca do grudnia 2010 r. zostaly przeprowadzone w 16 hotelach
todzkich badania kwestionariuszowe ze 150 pracownikami. Sposrod
ankietowanych 40% stanowily osoby zajmujgce stanowisko recepcjo-
nisty, 18,7% — pracujacy jako kelnerzy, 13,3% — zatrudnieni w dziale
housekeepingu’. Kwestionariusze ankiety zostaly wypetnione takze
przez: 18 oséb zatrudnionych na stanowiskach kierowniczych (co daje
12% wszystkich respondentow), pieciu ochroniarzy (co stanowi 3,3%
ankietowanych), czterech dyrektoréw (czyli 2,7% wszystkich badanych
osbb). Pozostate 9,3% personelu biorgcego udziat w badaniach zajmo-
walo stanowiska m.in. portiera, barmana, kucharza, asystenta dyrektora
oraz 0sOb zatrudnionych w dziale marketingu. Zatem wiekszos¢ ankiet
zostala przeprowadzona z osobami na stanowiskach, ktére wymagajq
ciggtego kontaktu z gosémi hotelowymi.

! Housekeeping — stuzba pieter.
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Zawdd hotelarza w todzi zdecydowanie czesciej wykonujg kobiety.
Sposrod 150 respondentéw stanowity one az 69,33% wszystkich bada-
nych (tj. 104 osoby), natomiast mezczyzni stanowili mniejszg grupe — tj.
30,67% ankietowanych. Co wiecej, kobiety czesciej zajmujg stanowiska
kierownicze w hotelach, a takze czesciej wykonujg zawod recepcjonisty.
Ponadto caly dziat housekeepingu sktada sie z kobiet. Z kolei wsrod
mezczyzn bardziej popularne jest zatrudnienie na stanowisku kelnera,
ochroniarza czy portiera.

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze perso-
nel hoteli tédzkich jest miody. Az 51 oséb (34% badanych) to osoby
w wieku od 18 do 25 lat. Druga pod wzgledem liczebnosci grupa
wiekowa — 26-35 lat — stanowita 30,7% wszystkich respondentéw (46
oséb). Pracownicy w wieku 36-45 lat stanowili 18% badanych, a grupa
wiekowa 46-55 lat byta reprezentowana przez 23 osoby (15,3% ankie-
towanych). Najmniej liczng grupa okazata sie grupa oso6b w wieku od 56
do 65 lat — zaledwie 2% wszystkich osob. Badania wykazaly tez, ze
w hotelach t6dzkich nie pracowaty osoby powyzej 65 roku zycia.

Z przeprowadzonych obserwacji wynika, ze mitodzi ludzie chetnigj
zatrudniani sg w tdédzkich hotelach ze wzgledu na swojg spontanicznosc,
a takze mozliwos¢ uksztattowania niektérych postaw oraz zachowan.
Mozna stwierdzi¢, ze praca w hotelarstwie daje szanse miodym ludziom
na rozwdj oraz otwiera im mozliwosci zrobienia kariery. Zatrudnianie
mitodych oséb w branzy hotelarskiej ma takze zalety, gdyz sg one bar-
dziej odporne na prace w godzinach nocnych, sg bardziej dyspozycyjne,
zazwyczaj nie majg jeszcze zatozonych rodzin, a takze nie majg
wiekszych probleméw ze zdrowiem i sg w stanie przyjmowaé gosci na
stojgco przez dluzszy czas.

Wszystkie osoby, ktore wziety udziat w badaniach kwestionariuszo-
wych, byly narodowosci polskiej. Az 99,3% respondentéw odpowiedziato,
ze mieszka w wojewddztwie tédzkim. Tylko jedna osoba udzielita odpo-
wiedzi, ze zamieszkuje wojewddztwo kujawsko-pomorskie (prawdopo-
dobnie byt to pracownik zatrudniony jedynie na sezon wakacyjny).

Wiekszos¢ pracownikéw zatrudnionych w hotelach t6dzkich (81,3%
wszystkich ankietowanych) pochodzita z powiatu t6dzkiego (w tym 80,7%
stanowili mieszkancy todzi). Oznacza to, ze t6dzki rynek pracy w branzy
hotelarskiej zajmowany jest przez spoteczenstwo lokalne. Jest to zja-
wisko jak najbardziej pozytywne. Zatem rozwdj hotelarstwa w todzi
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poprzez utworzenie nowych miejsc pracy moze sprzyja¢ zmniejszeniu sie
bezrobocia, a takze spowodowac¢ podwyzszenie stopy zyciowej ludnosci
lokalne;.
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Rys. 1. Cechy ufatwiajace prace w hotelarstwie najczesciej wymieniane
przez respondentow (opracowanie wtasne na podstawie badan terenowych)

Fig. 1. Features facilitating work in hotel industry most frequently mentioned by
respondents (author’'s own study based on field research)

Personel bioracy udziat w badaniach stwierdzit, ze najbardziej przy-
datne w zawodzie hotelarza sg nastepujgce cechy (rys. 1): cierpliwosc
(10% odpowiedzi), otwartos¢ (9%), komunikatywnosc¢ (8,5%), opano-
wanie (4,75%), uprzejmos¢ (4,5%). Ponadto respondenci zwrdcili uwage
na przydatnosc¢ takich cech, jak: optymizm (4,25%), asertywnos¢ (3,5%),
pracowitos¢ (3,25%) oraz empatia i odpowiedzialnos¢ (po 3%).

W przypadku pytania o negatywne cechy charakteru, ktére utrudniajg
prace w hotelarstwie, respondenci mieli ogromny problem z ich poda-
niem. W$rdd najczesciej wymienianych cech negatywnych pojawialy sie
(rys. 2): nerwowos$¢ (8,8%), brak cierpliwosci (7,5%), szczero$¢ w ujeciu
negatywnym (4,8%), brak asertywnosci (3,96%). Sporadycznie ankieto-
wani podawali tez m.in.: nieSmialos¢, brak taktu, upartos¢, zmiany
nastroju, brak pewnosci siebie oraz lenistwo.
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Rys. 2. Cechy utrudniajace prace w hotelarstwie najczesciej wymieniane
przez respondentow (opracowanie wtasne na podstawie badan terenowych)

Fig. 2. Features hindering work in hotel industry most frequently
mentioned by respondents (author’'s own study based on field research)

Mozna stwierdzi¢, ze osoby zatrudnione w hotelach tédzkich nie
potrafig wykazac¢ swoich cech negatywnych, poniewaz odpowiedzi na to
pytanie udzielita jedynie nieliczna grupa osob ankietowanych. Pewnym
wyjasnieniem tej sytuacji moze by¢é chec¢ niezdradzania swoich wad
w pracy. Czesto recepcjonista czy kelner musi ukrywac¢ przed klientem
Swojg nerwowos¢ czy inne negatywne cechy. Gdyby pracownik zaczat
ujawnia¢ swoje stabosci przed gosciem, oznaczatoby to, ze nie nadaje
sie do pracy w hotelarstwie.

Ankietowani zostali zapytani w kwestionariuszach o dtugosc¢ zatrud-
nienia w branzy hotelarskiej. Najwiecej respondentdéw (28,67%) udzielito
odpowiedzi, ze pracujg w hotelarstwie od 1 roku do 3 lat. Kolejng pod
wzgledem liczebnosci grupe reprezentujg pracownicy, ktérych doswiad-
czenie w branzy wynosito od 3 do 6 lat (24,67%). Az 18,67% o0s6b
biorgcych udziat w badaniach wybrato odpowiedz, ze pracujg w hote-
larstwie mniej niz rok. Pozostate warianty odpowiedzi dla tego pytania
byly wybierane przez pracownikéw hoteli zdecydowanie rzadziej.
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Fakt, ze doswiadczenie ma ogromny wplyw na obstuge ,trudnego
goscia”, ktorego oczekiwania i wymagania nie zostaly do konca
spetnione, potwierdzit sie takze podczas przeprowadzania badah wsréd
pracownikéw hoteli t6dzkich. Az 56,67% respondentéw wybrato odpo-
wiedz, ze liczba przepracowanych lat w zawodzie hotelarza ma zde-
cydowany wptyw na ich zachowanie podczas obstugi ,trudnych gosci”.
Nieco mniej ankietowanych, 28% badanej grupy, powiedziato, ze do$-
wiadczenie ma wpltyw na obstuge niestandardowych gosci. Niepokojace
jest, ze 8,67% respondentdw nie ma zdania na ten temat, co moze
swiadczy¢ o stabym zaangazowaniu tych pracownikéw w rozwoj swoich
umiejetnosci. Jedynie 6% wszystkich os6b uznato, ze do$wiadczenie nie
ma wplywu na ich zachowanie podczas sytuacji, kiedy majg do czynienia
Z goscmi problemowymi.

Z badan wynika, ze az 25,33% pracujacych w hotelach miato srednie
wyksztatcenie. Niewiele mniej respondentéw — 24,68% mialo wyksztal-
cenie magisterskie. Kolejng liczng grupe stanowity osoby z ukohczonymi
studiami licencjackimi (23,33%). Pozostali pracownicy zatrudnieni
w hotelach t6dzkich wymieniali nastepujace poziomy wyksztatcenia: 14%
— policealne, 7,33% — zasadnicze zawodowe, 3,33% — wyksztalcenie
wyzsze lll-go stopnia oraz 2% ankietowanych — podstawowe.

Duzy udziatl os6b, ktore ukonczyly jedynie szkoly srednie, wynika
Z tego, ze ankietowani uczeszczali do szkdét srednich hotelarskich badz
sq w trakcie studiow wyzszych. Ponadto w badaniach braly udziat osoby
na stanowisku portiera, ochroniarza czy pan pokojowych, a przy zatrud-
nieniu na te stanowiska zazwyczaj nie jest wymagane wyksztatcenie
wyzsze.

Zaskakujacy jest fakt, ze az 51,33% respondentow zdeklarowato
wyksztatcenie inne niz hotelarskie. Personel z wyksztalceniem hote-
larskim zatrudniony w hotelach w todzi stanowit 34% wszystkich bada-
nych osoéb. Jedynie 4,67% ankietowanych odpowiedziato, ze ma wy-
ksztalcenie hotelarskie, ale takze dodatkowo ukohczylo inny kierunek
studidow. Ze wzgledu na to, ze wsrod pracownikéw zatrudnionych w t6dz-
kich obiektach hotelowych przewage stanowi wyksztalcenie inne niz
hotelarskie, warto poda¢ jego kierunki, ktére wymieniali ankietowani.
Najwiecej 0s6b ukonczyto filologie (najczesciej angielskg i germanska),
co wiecej, wiele oséb ukonczylo takze szkoty gastronomiczne. Ponadto
mozna zauwazy¢ duzy udziat ankietowanych z wyksztalceniem pedago-
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gicznym, czy po ukonczeniu kierunku zarzadzanie i marketing. Poza tym
wymieniane byty takze takie dziedziny, jak: ekonomia, bankowos¢, socjo-
logia, administracja, gospodarka przestrzenna, czy stosunki miedzyna-
rodowe. Jedna z oséb podata tez, ze ma wyksztatcenie medyczne.

Z zaprezentowanych wynikow badan mozna wyciggna¢ wniosek, ze
posiadanie wyzszego wyksztatcenia w dziedzinie hotelarstwa niekoniecz-
nie jest wyznacznikiem drogi do sukcesu. Podczas rekrutacji brane sg
pod uwage takze inne czynniki, cechy, zachowania, doswiadczenia, pre-
dyspozycje, ktére w wielu przypadkach majg wieksze znaczenie dla
pracodawcy, iz ukonczona szkota. Osoby z wyksztatceniem filologicznym
majg duze szanse na zatrudnienie w hotelarstwie ze wzgledu na to, ze
w tej dziedzinie znajomos$¢ jezykdéw obcych jest niezbedna. Moznha
jednak zauwazy¢ zaleznos¢ miedzy stanowiskiem a wyksztalceniem — im
wyzsze stanowisko zajmowane w hotelu, tym wiekszy udziat wyksztal-
cenia wyzszego.

Te cze$¢ artykulu mozemy podsumowagé, cytujgc nastepujagce stowa:
.Niekompetencja hotelarza jest jak odstonieta pieta Achillesa, mimowol-
nie oczekujaca na trafienie strzatg wymagajacych realiéw rynku” (Nagler
2010). W hotelarstwie cztowiek jest najwazniejszy i od niego zalezy
najwiecej. Jedna z podstawowych zasad brzmi: jako$¢ pracy o0sob
zwigzanych z tg branzg ma niebagatelny wplyw na wizerunek obiektu
w oczach gosci i jego wyniki finansowe. Dlatego tez konsekwencije
czynow, wynikajacych z nieuwagi czy wrecz przeswiadczenia o whasnej
nieomylnosci, mogg by¢ dla hotelu wymierne i bardzo bolesne. Mogg
postawi¢ pod znakiem zapytania przysztos¢ obiektu lub realizowanej
inwestycji, a nawet doprowadzi¢ do upadku hotelu.

Charakterystyka ,trudnego klienta”

Najogolniej mozna wyrézni¢ cztery podstawowe grupy probleméw,
ktére pojawiajg sie w hotelu: awarie techniczne, problemy z dziataniem
systemu komputerowego, zbyt mata liczba zatrudnionego personelu
w stosunku do oblozenia obiektu oraz najwazniejszy wsrdéd wymienio-
nych — obstuga ,trudnych klientéw”.

Na wstepie warto wytlumaczy¢, co kryje sie pod tym pojeciem.
»1rudny gos¢” to osoba korzystajgca z ustug oferowanych przez obiekt
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hotelowy, podczas obstugi ktérej pojawiajg sie sytuacje problemowe
spowodowane réznorodnymi przyczynami, zmuszajace personel do
odejscia od zachowan standardowych. Ponadto ,trudny klient” to taki,
ktérego oczekiwania i wymagania nie zostaly zaspokojone na hajwyz-
szym stopniu zadowolenia, co objawia sie jego odchodzgcg od norm
reakcja, wymagajacg od pracownika indywidualnego podejscia.

Podczas przeprowadzonych badan az 88% respondentow potwier-
dzito, ze do hotelu, w ktérym pracuja, przyjezdzajg ,trudni klienci”. Ankie-
towani, zapytani o czestotliwosé przyjazdéw problemowych gosci, naj-
czesciej wybierali odpowiedz umiarkowanie czesto oraz czesto. Proble-
mowy klient jest najczesciej narodowosci polskiej — az 73,3% ankietowa-
nych wybrato takg wiasnie odpowiedz. Z przeprowadzonych badan
wynika, ze ,trudny gos¢” jest czesciej mezczyzng, ktéry przyjezdza do
hotelu indywidualnie. Respondenci, zapytani o wiek goscia problemo-
wego, wybierali przede wszystkim przedziat wiekowy 36—-45 lat. Gtéwnym
motywem przyjazdow ,trudnych klientéw” sg sprawy biznesowe.

Personel zatrudniony w hotelach tédzkich zostat poproszony o wy-
mienienie w kwestionariuszach ankiety cech charakteru gosci problemo-
wych, a takze podanie, w jakich najczesciej zachowaniach one sie
przejawiajg. Piecioma najczesciej przytaczanymi cechami ,trudnych
gosci” okazaly sie: pewnos$¢ siebie (9,05% wszystkich odpowiedzi),
nerwowos$¢ (7,8%), wulgarnosé (7,33%), wyniostos¢ (6,86%) oraz bez-
czelnosc (takze 6,86%).

Cechy ,trudnych gosci” wymieniane przez personel zatrudniony w ho-
telach todzkich (tab. 2) jednoznacznie wskazujg, ze pracownicy zazwy-
czaj kojarzg sobie klienta problemowego z osoba, ktéra ujawnia przed
wszystkimi swoje negatywne emocje, przekazuje je w sposob niegrze-
czny, jest niezwykle impulsywna. Mozna takze zauwazy¢, ze cechy ne-
gatywne byty zdecydowanie czesciej wskazywane niz cechy pozytywne.

Posrod najczesciej wskazywanych przez pracownikéw zachowan
gosci problemowych pojawialy sie: niestuchanie tego, co ma do powie-
dzenia personel hotelu (13,89% udzielonych odpowiedzi), mowienie pod-
niesionym tonem (12,90%) oraz cheé¢ uzyskania wszelkich mozliwych
znizek za ustugi, z ktorych klient korzystat (10,90%). Ponadto ,trudni
goscie” czesto za wszelkg cene pragng znalez¢ sie w centrum zainte-
resowania. Dotyczy to przede wszystkim os@b, ktére czujg sie niedo-
wartosciowane i w ten sposob chcg na siebie zwréci¢ uwage innych.
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Tabela 2. Cechy charakteru ,trudnych go

$ci” wedtug respondentéw

Table 2. Characteristic features of “difficult guests” according to respondents

Cechy
Jrudnych go sci”
Features of “difficult

Liczba odpowiedzi
(%)
Number of

Cechy
Jrudnych go sci”
Features of “difficult

Liczba odpowiedzi
(%)
Number of

guests” responses (%) guests” responses (%)
Pewny siebie 905 Niezdecydowany 218
Self-confident ' Indecisive '
Nerwowy 780 Grubia nski 187
Nervous ' Rude '
Wulgarny Nachalny
Vulgar 7,33 Pushy 1.87
Wyniosty 686 Niezrownowa zony 156
Haughty ' Unstable '
Bezczelny Wygadany
Impudent 6,86 Eloquent 1,40
Wymagaj acy Uparty
Discerning 6,71 Stubborn 1,40
Niecierpliwy Smialy
Impatient 6,24 Confident 0,94
Ktotliwy Skapy
Argumentative 499 Mean 0,94
Wybredny Podst epny
Fussy 4,52 Devious 0,94
Wybuchowy 421 Matoméwny 079
Quick-tempered ' Taciturn '
Impulsywny Pesymista
Impulsive 4,06 Pesimist 0.79
Kapry sny Flegmatyczny
Moody 3,43 Phlegmatic 0.79
Lekcewa zacy Szczery
Disrespectful 3,43 Frank 0,62
Nieprzewidywalny Skryty
Unpredictable 2,65 Reserved 0.47
Drobiazgowy Opanowany
Punctilious 2,18 Poised 031

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badan terenowych.
Source: author’s own study based on field research.
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Wsrdd charakterystycznych zachowan klientow problemowych zostaty
wymienione takze: zgdanie rozmowy z dyrektorem czy zatatwianie spraw
za pomocg krzyku. Mozliwos¢ spotkania z osobg na wyzszym szczeblu
w strukturze organizacyjnej hotelu jest dla wielu niezadowolonych gosci
jednoczesnie rozwigzaniem problemu, poniewaz w ten sposob zyskujg
poczucie, ze sg kims waznym, a personel ich nie lekcewazy. Najmniej
odpowiedzi udzielono na takie propozycje, jak: mocnho gestykuluje
(4,37% odpowiedzi) czy zadaje duzo pytan (1,98% odpowiedzi). Anali-
zujgc charakterystyczne cechy oraz zachowania gosci problemowych,
mozna zauwazy¢ miedzy nimi scisty zwigzek. Przytaczane najczesciej
cechy charakteru implikujg wskazywane zachowania klientow.

Na podstawie przeprowadzonych badan zostaty wyréznione trzy pod-
stawowe grupy klientéw: goscie milczacy, goscie impulsywni oraz goscie
nachalni (rys. 3). Mozna przy tym wyraznie zauwazy¢ dominacje klientow
okreslonych jako impulsywni.

TYPY ,TRUDNYCH GOSCI”
TYPES OF “DIFFICULT GUESTS”

v

GOSC MILCZACY GOSC NACHALNY GOSC IMPULSYWNY
SILENT GUEST PUSHY GUEST IMPULSIVE GUEST

Zdenerwowany biznesmen / Irritated businessman

Osoba wytudzajgca rabat / Person wangling a discount o GOSG
Osoba z wymaganiami ponad standard 8 40 POD WPLYWEM
Person with demands over the hotel standards w 0 g: ALKOHOLU LUB
Osoba wiecznie niezadowolona / Constantly dissatisfied person % H s NARKOTYKOW
Osoba stawna / Celebrity o) %’ ) GUEST UNDER
+Pan sytuacji’/"Pepek $wiata” / Navel-gazing person c= :;l THE INFLUENCE
Osoba niepotrafigca sprecyzowa¢ oczekiwan m £z OF ALCOHOL
Person unable to define their expectations - om OR DRUGS

Rys. 3. Typologia ,trudnych gosci” w hotelach t6dzkich
(opracowanie wiasne na podstawie badan terenowych)

Fig. 3. Typology of “difficult guests” in hotels of £Lédz
(author’s own study based on field research)
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Gos¢ milczacy cechuje sie przede wszystkim tym, ze nie okazuje
swoich emocji, a takze nie wyraza swoich opinii. Tacy klienci zachowujg
swoje zdanie na temat hotelu oraz jego obstugi wylacznie dla siebie.
Starajg sie nie rzuca¢ w oczy, nie wyrdzniajg sie sposréd pozostatych
gosci. Jest to bardzo niekorzystne zjawisko, poniewaz hotelarz nie
otrzymuje informacji zwrotnej od goscia i nie ma pojecia, co ewentualnie
nalezatoby zmieni¢ w funkcjonowaniu obiektu hotelarskiego. Pracownik
wychodzi z zatozenia, ze skoro klient nie sklada zadnych uwag, to
znaczy, ze wszystko dziatla poprawnie. Klienci milczacy bardzo rzadko
przyjezdzajg do hoteli t6dzkich.

Kolejny typ ,trudnego goscia” to osoba okreslana jako nachalna. Jest
to przede wszystkim Klient flegmatyczny oraz drobiazgowy. Wszystko
chce wiedzie¢, zadaje mnostwo pytan. Ze wzgledu na fakt, ze praca
w hotelarstwie wigze sie z presjg czasu, goscie nachalni sg dla pracow-
nikdbw duzym obcigzeniem. Nalezy im poswieci¢ przynajmniej dwa razy
wiecej czasu niz przecietnemu klientowi.

Najczesciej spotykanym gosciem w hotelach zlokalizowanych w todzi
jest osoba okre$lana jako impulsywna. Charakteryzuje sie przede
wszystkim tym, ze méwi wszystko, co mysli, oraz daje upust swoim
emocjom. Wybuchowe reakcje takich klientébw objawiajg sie zazwyczaj
krzykiem bgdz podniesionym tonem podczas mowienia, wzmozong
gestykulacja, obrazaniem pracownika oraz niegrzecznym postepowanie
w stosunku do hotelarza. Ten typ gosci mozna podzieli¢ na dwie pod-
grupy — gosci trzezwych oraz gosci pod wptywem alkoholu bgdz narko-
tykOw. Przeprowadzone badania bardzo wyraznie ukazaly problem alko-
holowy w hotelach tédzkich. Wiele sytuacji problemowych pojawia sie
wiasnie po spozyciu przez klientéw napojéw alkoholowych. Wsréd gosci
zaliczonych do drugiej podgrupy znalezli sie: zdenerwowani biznesmeni
po nieudanym spotkaniu stuzbowym, osoby wyludzajgce rabaty, klienci
Z wymaganiami ponad standard danego hotelu, stawni ludzie wywodzacy
sie z show biznesu, osoby wiecznie niezadowolone, a takze goscie
traktujacy sie jako ,pepek swiata” oraz ludzie niepotrafigcy sprecyzowac
swoich oczekiwan.
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Procedury obstugi ,trudnych go  sci”

Wedtug Encyklopedii popularnej PWN (1991) procedura to postepo-
wanie, przepisy obejmujgce tryb i sposGb przeprowadzania spraw.
Procedury mozna podzieli¢ na dwie grupy: standaryzowane oraz nie-
standaryzowane.

Procedury standaryzowane charakteryzujg sie tym, ze za kazdym
razem wygladajg tak samo, uzywa sie tych samych sformutowan, po
kolei wykonuje sie te same =zadania, wszystko przebiega wedtug
ustalonego schematu. Natomiast procedury niestandaryzowane cechujg
sie tym, ze za kazdym razem mogq wygladac¢ inaczej, sposéb poste-
powania jest uzalezniony od rodzaju sytuacji. Oczywiscie dla procedur
niestandaryzowanych mogg zosta¢ stworzone pomocnicze schematy
postepowania w zaleznosci od przypadku, ale tak naprawde w kazdej
sytuacji bedg uzywane inne sformutowania, kazda z nich bedzie réznita
sie od nastepnej — w zwigzku z czym, niezbedne jest indywidualne
podejscie do kazdej sprawy.

W przypadku, kiedy pojawia sie sytuacja konfliktowa z gosciem,
nalezy podejs¢ do niej indywidualnie. Niestety nie ma mozliwosci stwo-
rzenia standardéw dla rozwigzywania wszystkich problemoéw podczas
obstugi ,trudnego goscia”, ze wzgledu na jego nieprzewidywalnosc.
Przede wszystkim postepowanie uzaleznione jest od rangi problemu.
Mozna wyr6zni¢ sze$¢ wariantdw postepowania podczas obstugi pro-
blemowego klienta (rys. 4):

Pierwszy sposob (,na wiasn g reke”) — pracownik liniowy? korzysta
ze swoich umiejetnosci i sam rozwigzuje problem bez udzialu oséb
trzecich. Ten sposoéb jest odpowiedni w przypadku, kiedy sytuacja nie
jest niebezpieczna dla otoczenia, a ,trudny klient” jest osoba, z ktérg
tatwo dojs¢ do porozumienia.

Drugi sposéb (,pomoc przeto zonego”) — pracownik liniowy prze-
kazuje sprawe do kierownika, dyrektora lub managera hotelu. Ten spo-
sOb nalezy wykorzystac, kiedy ,trudny klient” zagda rozmowy z osobami
zarzadzajacymi hotelem lub pracownik nie jest w stanie sam poradzi¢

2 Pracownik liniowy — osoba znajdujgca sie na najnizszym szczeblu organizacyjnym
w hotelu, ktéra ma bezposredni kontakt z gosémi.
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sobie z tg sytuacjg, badz nie ma mozliwosci spetnienia zadan goscia

w zamian za wadliwg ustuge.
Trzeci sposob (,wst epne pouczenie”)

— pracownik liniowy wzywa

ochrone hotelowa. Ta sytuacja jest odpowiednia w przypadku sytuacji
konfliktowej z wulgarnym gosciem, ktory zachowuje sie zbyt impulsywnie,
co moze spowodowac niewielkie niebezpieczenstwo dla otoczenia.

POLICJA, POGOTOWIE, STRAZ
POLICE, AMBULANCE, FIRE BRIGADE

¥

BRYGADA INTERWENCYJNA
INTERVENTION BRIGADE

£

OCHRONA HOTELOWA € |
HOTEL SECURITY

K

DYREKTOR, KIEROWNIK <-
MANAGER 'i

A :

N — N — N — — N — . —,

$ PRACOWNIK LINIOWY ]
\ M FRONTLINESTAFF, .7

IV SPOSOB / 4th METHOD
V SPOSOB / 5th METHOD
VI SPOSOB / 6th METHOD

| SPOSOB / 1st METHOD
Il SPOSOB / 2nd METHOD
11 SPOSOB / 3rd METHOD

Rys. 4. Mozliwe rozwigzania sytuacji problemowych
z ,trudnym gosciem” w hotelach tédzkich
(opracowanie wtasne na podstawie doswiadczenia
oraz przeprowadzonych badan)

Fig. 4. Possible solutions of problematic situations
with “difficult guest” in hotels of £6dz
(author’s own study based on experience
and conducted investigations)
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Czwarty sposéb (,interwencja”)  — pracownik liniowy wzywa brygade
interwencyjng’. Ten wariant jest stosowany wowczas, gdy go$é powo-
duje duze zagrozenie dla otoczenia, innych gosci hotelowych badz
pracownikéw hotelu. Brygada interwencyjna jest wzywana, kiedy ochro-
niarz hotelowy nie jest w stanie poradzi¢ sobie z problemem;

Piaty sposdb (,zagro zenie zycia”) — pracownik liniowy wzywa
w zaleznosci od potrzeby: policje, straz lub pogotowie. Jest to ostateczny
wariant i nalezy korzysta¢ z niego tylko w skrajnych przypadkach. Policja
jest wzywana woéweczas, kiedy brygada interwencyjna nie jest w stanie
rozwigza¢ problemu z trudnym gosciem, bgdz zazada tego gos$¢ hote-
lowy. Straz wzywana jest, kiedy istnieje zagrozenie pozarem, a pogoto-
wie, gdy istnieje zagrozenie zycia pracownikébw badz pozostatych
klientéw hotelu.

Szésty sposob (,kompleksowe rozwi  gzanie problemu”) - pra-
cownik liniowy korzysta z pomocy kolejno: dyrektora, kierownika lub
menadzera, potem ochrony hotelowej, nastepnie brygady interwencyjnej,
a dopiero na koncu z pomocy policji, pogotowia lub strazy. Generalnie
ten schemat postepowania jest prawidiowy w przypadkach bardziej
skomplikowanych, a takze kiedy mamy odpowiednig ilo§¢ czasu na
wzywanie poszczegolnych oséb i stuzb do pomocy.

Zazwyczaj w sytuacjach problemowych z trudnym gosciem” trzeba
dziata¢ szybko i zdecydowanie, szczegdlnie kiedy pojawia sie zagrozenie
dla zycia pracownikéw lub innych gosci hotelowych. Zdarza sie, ze pod-
czas zmiany nocnej nie ma 0s6b zarzadzajacych hotelem, dlatego nalezy
podejmowac wszelkie dziatania samemu, bez dluzszego zastanowienia.
Pracownik powinien wiedzie¢, jak prawidlowo postgpi¢ i do jakich osob
zwracac sie bezposrednio o pomoc. Na podstawie wywiaddéw przepro-
wadzonych przez autorke wynika, ze procedury obstugi ,trudnych gosci”
w hotelach t6dzkich nie sg standaryzowane. Jednak zasady postepo-
wania w sytuacjach problemowych we wszystkich hotelach sg podobne.

Nalezy pamietaé, ze w sytuacjach problemowych bezpieczehnstwo
pozostatych gosci hotelowych oraz bezpieczenstwo pracownikow obiektu
hotelarskiego jest najwazniejsze. Personel powinien postepowac wedtug
takich procedur, aby nie naraza¢ nikogo na zagrozenie utraty zycia.

3 Grupa interwencyjna — grupa uzbrojonych ochroniarzy.

68



Obstuga ,trudnego klienta” jako element formuty goscinnosci...

Studia przypadkow

Dla zilustrowania teorii na temat ,trudnych gosci’, zostang przedsta-
wione przyktadowe sytuacje problemowe, ktére rzeczywiscie miaty miej-
sce w wybranych t6dzkich hotelach.

Sytuacja 1

Podczas weekendu jedna z firm organizowata konferencje w dwdch
réznych salach hotelu. Aby wszystko przebiegato zgodnie z planem,
wynajeto osobe z zewnatrz, ktéra zajmowata sie ich obstugg (m.in.
kontrolowata czas, koordynowala przerwy na lunch). Zatrudniona mioda
kobieta — Katarzyna Kowalska — bardzo przejmowata sie swojg rolg,
czesto przychodzita do recepcji, aby jeszcze raz potwierdzi¢ to, co
zostato juz wczesniej ustalone.

Po zakoriczeniu przerwy obiadowej uczestnicy konferencji wrdcili do
sal, by kontynuowac obrady, a koordynatorka przyszia do pustej resta-
uracji na spozniony positek. W tym czasie do recepcji zszedt gos¢ hotelu
— Jan Nowak, ktory zapytat, czy moze zje$¢ obiad. Recepcjonistka
zaprosita go do sali restauracyjnej i poprosita kelnera o obstuge.

Po okoto 10 minutach do recepcji przybieglta zaptakana Katarzyna
Kowalska, informujgc Zze p. Nowak jg obraZza i jej grozi. Recepcjonistka
podeszta do goscia i poprosita go o zachowanie spokoju. To nie dato
rezultatu, poniewaz i ona zostata wulgarnie potraktowana. Zostat
wezwany ochroniarz, ktory rowniez nie poradzit sobie z sytuacjq. Pan
Nowak nadal obrazat p. Kowalskg, niewybrednie komentujgc jej wyglad,
kilkakrotnie prébowat jg tez zastraszy¢. Mezczyzna stanowit zagrozenie
dla przebywajgcych w hallu recepcyjnym innych gosci hotelowych.
Wezwano wiec brygade interwencyjng, ktéra w ciggu kilku minut sku-
tecznie uspokoita p. Nowaka, po czym kategorycznie nakazata mu sie
spakowac i opusci¢ hotel (takie postepowanie ustalita recepcjonistka
w trakcie konsultacji z dyrektor hotelu).

Konflikt bytby zazegnany, gdyby nie to, Zze roztrzesiona Katarzyna
Kowalska nakazata wezwac policje. Rozwigzanie zaistniatej sytuacji nie
bylo bowiem dla niej satysfakcjonujgce, zazgdala przeprosin oraz
postawienia p. Nowaka przed sgdem. Kobieta zagrozita, Ze napisze arty-
kut do gazety, w ktorym opisze wszystkie wydarzenia i bierng postawe
hotelu. Ostatecznie wezwano policje.
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Mimo asysty brygady interwencyjnej kilkakrotnie jeszcze dochodzito
do nieprzyjemnej wymiany zdan miedzy p. Kowalskg a p. Nowakiem. Po
przybyciu do hotelu policjanci spisali p. Nowaka oraz udzielili mu ustnego
pouczenia. Okazalo sie, ze prowokowat on podobne nieprzyjemne
sytuacje rowniez w innych tédzkich hotelach. Pani Kowalskiej wyttuma-
czono, ze sprawa w sgdzie z pewnoscig bedzie trwata dtugo, a jej wynik
nie jest wcale oczywisty. W efekcie kobieta zrezygnowata ze skladania
oficjalnego doniesienia. Policja zabrata p. Nowaka, aby mie¢ pewnosc,
Ze opuscit hotel.

Podczas calego zajscia recepcjonistka probowata normalnie praco-
wac — meldowata przyjezdzajgcych gosci, ktorzy jednak musieli patrze¢
na rozgrywajgce sie obok gorszgce sceny. Zestresowana recepcjonistka
po wyjsciu policji rozptakata sie. Pani Katarzyna Kowalska przepraszata
pracownice hotelu za swe zachowanie. Tlumaczyta, ze nie ma doswiad-
czenia, a bardzo jej zalezalo, aby wszystko bytlo w porzgdku. Niestety,
w pewnym momencie skupita sie na swojej osobie, a nie na obstudze
konferencji. Swoim chaotycznym, nerwowym zachowaniem sprowoko-
wata nieoczekiwany wybuch agresji u p. Nowaka, ktory — jak stwierdzita
policja — byt pod wplywem narkotykow.

Opisany przypadek usSwiadamia, jak stalowe nerwy powinien miec
pracownik hotelu. Nawet w ekstremalnej sytuacji petnej napiecia emoc-
jonalnego musi zachowac nadzwyczajny spokoj i opanowanie. Recepcjo-
nistka niemal przez cate zdarzenie postepowata witasciwie: prébowata
sprosta¢ wyzwaniu, fagodzita zaistnialy konflikt, podejmowala odpo-
wiednie decyzje, poszukiwata rozwigzania problemu wykorzystujgc po
kolei dostepne procedury. Nikogo nie lekcewazyta, probowata wystuchac
obie strony uczestniczgce w sporze. Pomimo przedtuzajgcej sie awan-
tury jednoczesnie obstugiwata innych gosci. Dopiero korncowy placz,
wynikajgcy z opadniecia emacji, nie byt zachowaniem profesjonalnym.
Byla to jednak mioda dziewczyna, ktéra zaledwie kilka miesiecy pra-
cowata na swoim stanowisku.

Sytuacja 2

Jednym z gosci hotelu byt Polak mieszkajgcy od wielu lat w Niem-
czech — Jan Kowalski. Miat okoto 30 lat. Jego wyglgd byt dos¢ kon-
trowersyjny, miat liczne tatuaze na ciele oraz wiele kolczykéw. Po
przybyciu do hotelu caty swoj czas spedzat w hotelowym barze, pijgc
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alkohol. Zachowywat sie przy tym bardzo gtos$no, gestykulowat. Zalit sie
wszystkim, ze przyjechat specjalnie do dziewczyny, ktéra nie przyszta na
umowione spotkanie. Wieczorem zawart znajomos¢ z Piotrem Nowa-
kiem, ktéry byt uczestnikiem jednej z odbywajgcych sie w hotelu konfe-
rencji. Panowie zaczeli rozmawiac¢, potem wspoélnie pi¢ alkohol az do
zamkniecia baru. Wtedy mezczyzni zaczeli sie sprzeczac¢ i popychad,
a zaraz potem S$ciskac i podawac sobie dionie. Przebywajgca na zmianie
recepcjonistka caty czas obserwowata zachowanie gosci, informujgc
0 catej sytuacji ochroniarza. Okoto godziny 1.00 w nocy panowie poszli
do swoich pokoi.

P6t godziny pdzniej p. Kowalski zbiegt do recepcji, krzyczgc, ze
Nowak go okradt: zginely jego dokumenty, pienigdze, sprzet do stuchania
muzyki. Glosno wyrazat obawy, jak teraz wréci do swojego kraju. Byt
przy tym wulgarny, zaczgt obraza¢ Polske i wszystkich Polakéw. Kilka-
krotnie powtorzyt, Ze zabije Nowaka. Kazatl recepcjonistce wezwac
policje, grozgc, ze w przeciwnym wypadku oskarzy hotel o wspétudziat
w kradziezy. Poniewaz gosSc¢ wdat sie w przepychanke z ochroniarzem,
recepcjonistka postanowita wezwac policje.

Po 15 minutach w hotelu zjawity sie stuzby mundurowe. Zostata im
przedstawiona sytuacja. Pan Kowalski wykidcat sie rowniez z policjg,
potem nagle zaczgt ptakac. Policjanci, nie majgc nakazu rewizji, nie
mogli sprawdzi¢ pokoju p. Nowaka. Postanowili jednak z nim porozma-
wiac. Nie bylo to proste, gdyz p. Kowalski nie znat nazwiska swego
nocnego kolegi, ani tym bardziej numeru pokoju, w ktérym przebywat.
Dopiero ochroniarz po sprawdzeniu zapisu monitoringu ustalit, gdzie
nocuje p. Nowak. Policjanci zapukali do wskazanego pokoju. Nowak,
stojgc w progu, stwierdzit krotko, Ze nic z pokoju Kowalskiego nie zabrat,
po czym zamknagt drzwi.

Policjanci zeszli do hallu recepcyjnego, gdzie nadal przebywat
p. Kowalski, a nastepnie pojechali z nim do jego pokoju. Pod drzwiami
lezat portfel i dokumenty, a pod t6zkiem w pokoju znaleziono sprzet do
stuchania muzyki. Pan Kowalski stwierdzit, Ze rzeczy te zostaly mu
podrzucone, gdyz wczesniej ich tu nie bylo. Policja udzielita gosciowi
ustnego pouczenia i opuscita hotel. Natomiast p. Kowalski jeszcze
dwukrotnie w ciggu nocy schodzit do recepciji, grozgc, Ze nie zostawi tak
tej sprawy.

Przedstawiona sytuacja ostatecznie zakoriczyta sie dobrze. Rano
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p. Kowalski byt juz spokojny, nic nie pamietat (lub tez udawat, ze nic nie
pamieta). Jego nocne zachowanie mozna zakwalifikowac do grupy gosci
impulsywnych. Alkohol w tym przypadku spotegowat wybuchowe, nie-
obliczalne reakcje klienta. Pan Kowalski by¢ moze czut sie zakomplek-
siony lub niedowartosciowany i w zwigzku z tym chciat pokazac, Ze jest
lepszy i wazniejszy, niz w rzeczywistosci. Dzieki awanturze znalazt sie
W centrum zainteresowania, a to spowodowato podniesienie jego samo-
oceny.

Sytuacja 3

W hotelu na jedng dobe zatrzymalo sie zamozne matzenstwo. Okoto
godziny 23.00 para zgtosita w recepcji, ze klimatyzacja w ich pokoju nie
dziata i jest im za gorgco. Temperatura w pokoju wynosita 24°C.
Niestety, w hotelu w godzinach nocnych nie bylo pracownikéw tech-
nicznych, ktérzy mogliby naprawic¢ usterke. W zwigzku z tym recepcjo-
nista przeprosit za zaistniate niedogodnosci i zaproponowat gosciom
przeniesienie do innego pokoju o wyZzszym standardzie za te samg cene.
Matzenstwo zaakceptowato zmiane pokoju. Nastepnego dnia jednak
goscie zazgdali rozmowy z dyrektorem. W jej wyniku otrzymali dodat-
kowo darmowe sSniadanie oraz 50-procentowg znizke ceny pokoju. Mimo
tylu ustepstw ze strony hotelu, goscie wyjechali niezadowoleni i roz-
czarowani $wiadczonymi ustugami. Nastepnego dnia dodali na stronie
internetowej negatywng opinie o obiekcie.

Usterki urzgdzen technicznych w hotelu sg dos¢ czestym problemem
pracownikéw recepcji. W opisanej sytuacji personel zachowat sie jednak
bardzo profesjonalnie. Doskonalym rozwigzaniem bylo przeniesienie
gosci do pokoju o wyzszym standardzie. Niestety, matzeristwo okazato
sie nadzwyczaj niewyrozumiate (lub tez uznalo, ze mozna maksymalnie
wykorzystac zaistniate okolicznosci). Takich gosci mozna okresli¢ mia-
nem wiecznie niezadowolonych. Sytuacja problemowa zostala rozwig-
Zana w poprawny sposéb, mimo to, ze wzgledu na postepowanie i cha-
rakter gosci, nie zakonczyta sie pozytywnie. Wydaje sie jednak, ze zadne
zachowanie pracownikéw nie zadowolitoby tych turystow.
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Podsumowanie

Na zakonczenie badan dokonano analizy porownawczej dwéch grup
todzkich hoteli, w ktorych zjawisko obstugi ,trudnego goscia” wystepuje
lub nie wystepuje. Takie pordwnanie umozliwito wskazanie pozytywnych
oraz negatywnych aspektéw przyjazdoéw ,trudnych klientéw” do tych
hoteli. Poréwnanie to zostalo dokonane na trzech plaszczyznach -
sylwetki goscia, sylwetki hotelarza oraz zarzadzania jakoscig ustug (tab.
3). To spowodowato, ze analiza ma charakter wielowymiarowy oraz
pozwala na uchwycenie wielu pozytywnych oraz negatywnych zjawisk.

Dokonujgc poréwnania hoteli, gdzie problem ,trudnych gosci” jest
zjawiskiem czestym, z hotelami ,idealnymi”, gdzie taki problem nie istnie-
je, mozna zauwazy¢ tylko nieliczne podobiehAstwa i wiekszo$¢ roznic,
zarOwno na plaszczyznie zarzadzania jakoscig ustug, sylwetki hotelarza,
jak i sylwetki goscia.

Tabela 3. Poréwnanie hoteli, w ktérych wyst  epuje zjawisko obstugi
Jrudnego go $cia” z hotelami, gdzie zjawisko to nie istnieje

Table 3. The comparison of hotels with the effect of serving
“difficult guest” to the hotels without this effect

Hotel idealny, w ktérym nie wyst epuje Hotel, w ktérym wyst epuje zjawisko obstugi
zjawisko obstugi ,trudnego go  scia” strudnego klienta”
An ideal hotel without the effect A hotel with the effect
of “difficult guest” of “difficult guest”

Gos$é / Guest

Reprezentowanie zachowan typowych, Reprezentowanie zachowan

standardowych niestandardowych, czesto zaskakujacych

Podobne wymagania oraz oczekiwania | Przyjazdy gosci ,impulsywnych”,

Jednakowe traktowanie wszystkich »milczacych” lub ,nachalnych”

gosci bez uwzglednienia ich emocji, Potrzeba zrozumienia oraz indywidualnego

odczué podejscia

Jednakowy czas poswiecony gosciom Wiecej poswieconego czasu na obstuge

podczas obstugi goscia

Gosc¢ jako osoba najwazniejsza Zréznicowane potrzeby oraz wymagania

i zawsze majgca racje Gos¢ jako osoba najwazniejsza i zawsze
majgca racje
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Hotelarz / Hotelier

Uczestnictwo w niewielkiej liczbie
sytuacji problemowych, co wigze sie

Z matg iloscig stresu

Brak zaradnosci w mato spotykanych
oraz trudnych sytuacjach

Mata odpornosc¢ na stres

Komfort psychiczny

Monotonia wynikajaca z obstugi gosci
w zaden sposoéb nierdznigcych sie od
siebie

Brak potrzeby poswiecania wiekszego
zainteresowania klientom, ze wzgledu
na przeswiadczenie, ze wszystko
bedzie sie dziato wedtug ustalonego
schematu

Brak potrzeby podnoszenia kwalifikaciji
wynikajacy z poczucia bycia idealnym
Brak mozliwosci poszerzenia wiedzy na
temat relacji z ludzmi reprezentujgcymi
rézne typy osobowosci

Obstuga wedtug ustalonych standardow

Uczestnictwo w wielu sytuacjach
problemowych, co wigze sie z wieksza,
iloscig stresu

Wieksza zaradnos$¢ w zwigzku z przezytymi
doswiadczeniami

Wieksza odpornosc¢ na stres

Brak komfortu psychicznego

Wieksza satysfakcja z pracy w hotelarstwie
Poswiecanie gosciom wiekszej uwagi
Doktadniejsza obserwacja klientéw
umozliwiajgca stworzenie pewnego
pogladu

Wieksza che¢ podnoszenia kwalifikacji oraz
doskonalenia umiejetnosci obstugi
Jrudnego goscia”

Poszerzenie wiedzy na temat relacji

z ludzmi, ktérzy reprezentujg zré6znicowane
osobowosci

Obstuga wymagajaca w niektérych
sytuacjach odejscia od ustalonych procedur
standardowych

Zarzadzanie jako $cig ustug / Management of the quality of service

Mniejsza che¢ dazenia do
wprowadzania nowych, ulepszonych
procedur obstugi goscia, ze wzgledu na
przeswiadczenie, ze w obiekcie
wszystko funkcjonuje poprawnie
Zmniejszona inspiracja do poprawy
jakosci ustug, gdyz wszystkie potrzeby
klientéw zostaly juz zaspokojone

Wprowadzanie nowych rozwigzan obstugi
goscia, aby liczba ,trudnych gosci” mogta
ulec zmniejszeniu

Dazenie do lepszego zaspokojenia potrzeb
oraz wymagan gosci

Wiekszy nacisk na zainteresowanie
gosciem ze wzgledu na jego nieprzecietne
zachowania

Zrédto: opracowanie wiasne.
Source: author’s own elaboration.

Kiedy osoby zarzadzajace hotelem dojdg do doskonatosci, wszystko
jest juz przewidywalne i nie pojawiajg sie problemy z gosémi, woéwczas
istnieje niebezpieczenstwo stagnacji jakosci ustug, a nastepnie ich
spadku. Dobra sytuacja w obiekcie hotelarskim powoduje, ze wprowa-
dzona jest mniejsza liczba zmian dotyczgcych m.in. obstugi gosci i wow-
czas obiekty konkurencyjne moga wykorzystac¢ jego stabg strone. Rynek
hotelarski cechuje sie ciggtymi zmianami oraz nowinkami i w zwigzku
z tym wymagane jest ciggte dazenie do lepszej jakosci.
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Jezeli porownany dwa typy obiektéw pod wzgledem sylwetki hote-
larza, okazuje sie, ze ,trudni goscie” dajg wiele mozliwosci pracownikom.
Problemowi klienci powodujg, ze personel rozwija sie, dazy do ule-
pszenia swoich umiejetnosci oraz kwalifikacji. Obstuga ,trudnego goscia”
jest pewnego rodzaju ,szkotg zycia’. Jednym z nielicznych negatywnych
aspektow w tym przypadku jest narazenie hotelarzy na nieustanny stres,
ktéry moze w jakims stopniu odbi¢ sie na ich zdrowiu.

Poréwnanie obiektow na ptaszczyznie sylwetki goscia pokazuje duzg
rozbieznosc¢. ,Trudni goscie” reprezentujg rézne typy osobowosci, tem-
peramentéw w przeciwienstwie do typowych klientow. Wedtug autorki
obstuga goscia problemowego powoduje, ze praca w hotelarstwie jest
ciekawsza oraz pozbawiona monotonii.

Nalezy pamieta¢, ze ,trudnych klientbw” trzeba traktowaé jako wyz-
wanie. Kazdy moment, szczeg6t podczas obstugi gosci jest istotny. Co
wiecej klient ma zawsze racje, nawet gdy sytuacja problemowa wyni-
knela z jego przyczyny. Jedno jest pewne, personel zatrudniony w hotelu
musi dba¢ o swoich klientéw, ze wzgledu na fakt, ze ich satysfakcja
przeklada sie na zysk hotelu, a zysk dla obiektu oznacza zysk dla pra-
cownikow. Taka zasada funkcjonuje w dobrze prosperujacych przedsie-
biorstwach i przyczynia sie do zadowolenia zaréwno klientow, jak i pra-
cownikow. Usatysfakcjonowany hotelarz i go$¢ to podstawa sukcesu
w branzy hotelarskiej.
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Handling “difficult client” as a part
of hospitality formula in £6d  Z hotels
Summary

The service of guests constitutes the essence of hotel functioning. Not
everyone is apt to work as a hotelier. The key factor leading to success in hotel
industry is a full comprehension of the message conveyed by the performed job.
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According to respondents who were surveyed in the research it appears that the
most frequent features facilitating work in hospitality are: patience, an outgoing
nature, communicativeness and self-control. However, among features hindering
work in hotel industry the most commonly mentioned are: nervousness,
impatience, frankness and lack of assertiveness.

Guests have diverse personality traits, which manifest themselves in different
patterns of bearing. Accordingly, unconventional procedures of guest servicing
should be applied in many cases. On the basis of the research three main types
of “difficult customers” — i.e. a silent guest, an impulsive guest and a pushy guest
were distinguished. The first type of customers is characterized by the fact that
they do not manifest their emotions. The second type of guests, on the contrary,
reveals all the feelings in public. Whereas the service of pushy guests requires
far more attention than the service of standard guests.

In case of a conflict with such a guest, he/she should be treated individually
due to his/her unpredictability. Depending on the significance of the problem one
of the six options of measures while dealing with problematic guests can be
used: “on one’s own initiative”, “with the superior’'s help”, “initial caution”, “inter-
vention” , “life hazard” and “full solution to the problem”. Each of these methods
assumes the participation of different people or groups of people who aim to
solve the problem situation. Which option will be chosen depends, first of all, on
the kind of a problem and to what extent the life is threatened.

Problem situations often result from the behaviour, approach and personality
traits of the guest and not the fault of the hotel, management or the staff.
However, it is to remember that the guest is always right. Thus “difficult clients”
should be treated as a challenge. Due to problem guests not only professional
but also life experience is gained. Hotel industry is very complicated since “man
to man” relations dominate here. Work where “a human factor” prevails is very
demanding and requires many dedications. Unfortunately, no hotel can avoid
mistakes but it should be remembered that any error can be rectified. The hotel
staff should take care of their guests since every client brings in a profit to the
hotel which is, at the same time, beneficial for employees.

Translated by Elzbieta Lubinska
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