Szukaj drobnej,
ludzkiej personalizacji
Karol Weber, inspektor
hotelowy, autor bloga
0 podrdzach i obstudze
w hotelach enjoyyourstay.pl
Ludzie nie kupujg débr i ustug. Ku-
puja relacje, historie i magie — jak méwi
amerykanski marketingowiec Seth Godin
- idealnie oddaje charakter wspolczesnego
klienta, takze go$cia hotelowego. Nowo-
czesny hotel powinien sprzedawac¢ cos$
wiecej, 0 wiele wiecej niz miejsce do spa-
nia i talerz jedzenia. Powinien zapewni¢
spersonalizowane do$wiadczenia, przezy-
cia, wywolywa¢ emocje i by¢ spolecznie
odpowiedzialnym. Nawet bez skompli-
kowanych analiz, po prostu po ludzku.
Hotele majg mnéstwo okazji do tego,
aby pozytywnie zaskoczy¢ i zachwycié¢
obstuga swoich gosci na réznych jej eta-
pach. Wcale nie muszg to by¢ kosztowne
prezenty i rabaty. Czgsto drobna rzecz lub
gest moze wywrze¢ na gosciach ogromne
i niezapomniane wrazenie, co zbuduje
trwala wiez (lojalno$¢) miedzy nim a ho-
telem (markg). Zadowolony gos¢ opowie
o tym swoim znajomym (marketing szep-
tany) i pozytywnie oceni obiekt w me-
diach spoteczno$ciowych i na portalach
rezerwacyjnych. Dzigki takim gestom
goscie wyzej oceniajg stosunek jakosci
ustugi do zaptaconej ceny za pokd;j.
Moim ulubionym przykladem jest Adare
Manor Hotel w Irlandii. Personel dowie-
dziawszy si¢ o pozostawieniu w hotelu uko-
chanej maskotki (krolika) przez dziewczyn-
ke, ktdra u nich gocita, odnalazt zabawke.
Ale nie ograniczono si¢ jedynie do zwréce-
nia zguby. Zrobiono wiecej, niz mozna byto
oczekiwa¢: zaaranzowano i sfotografowano
scenki z krolikiem na lezaku przy basenie
i w fotelu w kawiarni, by pokaza¢ jak milo
spedzil czas bez swej pani. Zdjecia wystano
oczywiscie matej wlascicielce pluszaka, no
i pochwalono sie swojg ratunkows akcja

w internecie.

W czasie swoich podrézy i pobytéw
w oryginalnych hotelach réwniez do-
$wiadczam kreatywnoéci i wychodzenia
z inicjatywg ze strony obstugi.

Moje wspomnienia z pobytu w St.
Regis New York nie bylyby tak bogate,
gdyby nie osoba konsjerza Harolda, kto-
ry widzac mnie krecacego sie po lobby
i robigcego zdjecia, podszedl do mnie
i nawigzat kurtuazyjng rozmowe. Dzigki
temu poznat cel mojej wizyty, a bylo nim
$wietowanie szczegdlnej okolicznosci
i spelnienie marzenia o noclegu w tym
ikonicznym hotelu. Dzieki jego inicjatywie
zorganizowano mi wycieczke po hotelu
i zostalem zaproszony na Krwawa Mary
do hotelowego King Cole Bar, w ktérym
drink ten zostat wykreowany w 1934 roku.

Z kolei we wroctawskim hotelu Novotel
Centrum obstuga przygotowatla dla mnie
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spersonalizowang wstawke powitalng
wzbogacong o moj atrybut pracy, czyli
inspektorska lupe i odrecznie napisang
kartke powitalng z podpisami recepcjo-
nistow. To $wiadczylo o tym, ze zrobiono
ja z mysla o mnie, zamiast sztampowego
talerza owocdow i listu komputerowego.
Efekt ,wow” gwarantowany.

Kiedy goszczac w legendarnym Sa-
voyu w Londynie, zapytalem recepcjo-
nistke, dlaczego pracownicy nie nosza
identyfikatoréw z imionami, ustyszatem
fantastyczna odpowiedz, ktérg dedykuje
wszystkim osobom pracujacym w hote-
lach: ,Mamy sie tak starac i zachwyci¢
goscia obstugg, aby zapamietal nasze imie
kiedy si¢ przedstawimy”. Oto kwintesencja
hotelarstwa na najwyzszym poziomie.
Hotelarstwa, ktdre jest sztuka go$cinnoéci,
kreatywnosci i budowania relacji.
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