PODROZE OKIEM EKSPERTA

Lipiec. Wakacje w peni. Piekna
przyroda, ciekawe wydarzenia
kulturalne i sportowe, nowoczesne
hotele i pyszne regionalne jedzenie
- to tylko niektére z naszych atutow.

TEKST: VIOLETTA HAMERSKA

Violetta Hamerska

Ekspert rynku hotelowego w jakosci
produktu i ustug. Od ponad 25 lat
zwigzana z branzg hotelowa i turystyczna.
Juz od o$miu lat audytuje i ocenia hotele
w Polsce. Duzo podrézuje, szukajac

definicji jakosci ustug hotelowych

i poréwnujac hotele w réznych

krajach. Przewodniczaca kapituty Hotel
Przyjazny Rodzinie i pomystodawczyni
_ ogolnopolskiej kampanii HPR, ktéra
certyfikuje hotele spetniajgce okreslone
kryteria wypoczynku i wyposazenia
dla rodzin z dzie¢mi. Za stworzenie
kampanii otrzymata w 2011 roku
: . prestizowa nagrode ,HIT Mamo, to Ja
l;" - najlepsze dla dzieci”. Wspotpracuje
"~ " ¥ Zjednaz najlepszych szkét hotelarskich
na $wiecie - Hotelschool The Hague.
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tym roku wyjatkowo wielu

z nas §wiadomie wybralo

kierunek: Polska. I bardzo

dobrze, bo jeste$my atrakcyj-
nym miejscem wypoczynku nie tylko dla rodakéw,
ale réwniez dla gosci z zagranicy, co potwierdzaja
rosngce statystyki odwiedzin z r6znych krajéw.
Sama chetnie rekomenduje ,kierunek Polska”.
Wtedy zazwyczaj pada magiczne pytanie: , A jaki
hotel nam polecasz?”.

Wazne rekomendacje

Itu odpowiem, jak to majg w zwyczaju odpowiadaé
ekonomisci na proste pytania: to zalezy. Od czego?
Przede wszystkim od tego, dokad chcemy jechad,
zjakim budzetem, co chcemy tam robi¢, jak dtugo,
wjakim gronie, w jakim terminie itp. Duzo tych
pytan, to prawda, ale zadanie ich sobie pozwoli
nam wybra¢ na wypoczynek odpowiednie miejsce.
Oczywiscie mozemy tez dziala¢ pod wplywem
impulsu i skorzysta¢ z akurat promowanej oferty
hotelu, ktdéra kusi nas atrakcjami (w tym dobra
ceng). Kazdy sposob na wybér hotelu jest dobry,
jednak rekomendacje znajomych maja w hote-
larstwie priorytet - az 60-70 procent badanych
kieruje sie poleceniami innych oséb. Dlaczego jest
to dla nas tak wazne? Jest wiele powoddw, ktdre

sie na to sktadaja. Bardzo szeroka oferta hotelowa,
atrakcyjne promocije, ciekawe pakiety tematyczne,
bonusy - to wszystko powoduje, ze coraz bardziej
potrzebujemy wsparcia w procesie decyzyjnym.
Pewng cechg charakterystyczng ustug hotelowych
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jest ich zlozono$¢. Z jednej strony mamy konkretny pro-
dukt - pokdj hotelowy, jego wyposazenie oraz dostepne
w obiekcie atrakcje, w tym restauracja. Z drugiej strony
- mamy pewne oczekiwania, wyobrazenia o tym, w jaki
sposob zostaniemy obstuzeni, jak bedzie przebiegal nasz
pobyt. Zazwyczaj nie wiemy, czego mozemy si¢ spo-
dziewad, jadac do wybranego miejsca po raz pierwszy.
Dlatego doceniamy rekomendacje os6b, ktére juz z ustug
danego miejsca korzystaty.

Madry wyboér

Zwykle mawiam, ze mozemy w okreslone miejsce
jechaé dwa razy - pierwszy i ostatni. I to sie niestety
zdarza. Dlatego warto wybiera¢ madrze, aby to ryzyko
zminimalizowac lub wrecz wykluczy¢. Tym bardziej,
ze z tej ustugi korzystamy w naszym czasie wolnym.
Hotelarzom zalezy, aby$my wracali do ich obiektow.

O to walczg najbardziej. Robig wiec wiele, aby$my jak
najlepiej zapamietali ich hotel, dzialajac na nasze emocje,
doznania, przezycia, kubki smakowe czy wech. Staraja
sie pozytywnie wyrdznic¢ na tle konkurencji, gléwnie
doskonalgc poziom ustug. Bo standard obstugi dla gwiaz-
dek lub marek jest jak papierek lakmusowy - pokazuje
jako$¢ ustugi. Méwimy o oczywistych sprawach — czy-
stosci i bezpieczenstwie jako powszechnie przyjetym
standardzie. O guscie i stylach wyposazenia nie wspomi-
nam, bo kazdemu co innego odpowiada i cale szczescie,
ze jest tak duzy wybor réznych obiektow.

Serdecznos¢ w hotelu

Ale funkcjonalno$¢ - to juz dla mnie wazny punkt
dobrego hotelu. Co mam na mysli? Dobrze zapro-
jektowany pokéj w odpowiednim - w stosunku

do liczby posiadanych gwiazdek - rozmiarze, a takze
odpowiednie wyposazenie, dobrej jako$ci materac

i posciel czy wlasciwe o§wietlenie. Mam wrazenie,

ze z o$wietleniem wtasnie hotelarze majg najwiekszy
problem. By¢ moze wynika to z faktu, Ze nie nocowali
oni nigdy w pokoju swojego obiektu i nie wiedzg, jak
wyglada on wieczorem. Wspomne chocby o ,wyjat-
kowym” o§wietleniu w przedpokojach przy lustrach,
w ktorych zawsze zle sie wyglada, czy o o§wietleniu
lustra w lazience, ktére skutecznie utrudnia zrobienie
makijazu czy poranne golenie. O funkcjonalnosci

w hotelarstwie mozna i nalezy pisaé wiele, bo to cecha,
ktéra utatwia ocene standardu i jako$ci ustugi. Dlatego
pozostawie ten temat na nastepny felieton.

Jednak najwazniejszym elementem, ktory sprawia, ze
do danego miejsca wracam po raz kolejny, sg ludzie,
czyli zespot hotelu. Profesjonalny, zarazajacy usmie-
chem, dumny ze swojej pracy, zaangazowany i rozu-
miejacy, ze hotelarstwo to goscinnos¢, a go§cinnosé
to serdecznos$¢. I tej serdecznosci w hotelach Panistwu
zycze, abyscie do takich goscinnych miejsc wracali
iszczerze rekomendowali je innym gosciom.

Dobrego wypoczynku! m
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