(S NS S WY

LR 4 g RN g o

Urlop we wrzesniu?

Alez tak!

Czes¢ wakacji juz za nami. Z kazdym tygodniem goéci w hotelach bedzie
mniej, wiec warto poszukacd specjalnych ofert na wyjazdy. Jesli nie ogranicza
nas rok szkolny, ciekawe propozycje na wypoczynek mozemy znalezé

po 20 sierpnia. To rowniez dobry moment, aby zaplanowac przedtuzenie lata,
czyli krétkie wyjazdy weekendowe we wrzesniu.

TEKST: VIOLETTA HAMERSKA

Rézne pokoje w tej samej cenie
Piszemy o tym juz teraz, bo w tym roku Polska
jest najczes$ciej wybieranym kierunkiem przez
naszych rodakéw i hotelarze wyjatkowo wezesnie
s przygotowani z ofertg jesienna, a nawet juz

ze $wiateczng. Pamietajmy - ciekawe pakie-

ty pobytowe w hotelach to przede wszystkim

first minute. Jesli chcemy kupi¢ dobre miejsca

w atrakcyjnych cenach, warto zaplanowaé wyjazd
wlasnie teraz. Ci, ktérzy juz nauczyli sie plano-
wania z wyprzedzeniem, pisza do mnie maile

z potwierdzeniem, Ze ten system dziala i - co
najwazniejsze — rezerwujac miejsca bezposrednio
w hotelu dla kilku os6b, otrzymuja specjalne ofer-
ty. Zatem zachecam do planowania i korzystania
z tych mozliwo$ci. Pamigtajmy, Ze w kazdym
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hotelu s rézne pokoje w tej samej cenie. Niektore
z nich sg uwazane za lepsze - sg zlokalizowane
daleko od glosnej windy, majg $wietny widok czy
troche wiekszy metraz. Dlatego tez warto wcze-
$niej dokonaé rezerwacji, aby méc wybra¢ pokéj
z pelnej oferty.

Fajna atmosfera

Warto tez zwr6ci¢ uwage na to, co jest do§é
trudne do zdefiniowania i co odbieramy po-
przez nasze emocje, czyli tak zwang atmosfere.
Gdyby$my przyjrzeli sie naszym podrézom do-
kladniej, okaze sie, Ze wiele powrotéw do hoteli
jest spowodowanych wiasnie panujacq w nich
$wietng atmosfera. Czym zatem jest ta ,§wietna
atmosfera”? I dlaczego jest ona tak wazna w miej-
scu wypoczynku, a kazdy dobry hotel chcialby ja
zapewni¢? Atmosfere tworzg ludzie. Jako goscie
hotelowi, kupujac ustuge, kupujemy konkretny
produkt i towarzyszgce mu emocje. To one wpty-
Wajg na postrzeganie przez nas nowego miejsca.

Usmiech innych jest dla nas wazny
Podéwiadomie kierujemy sie do osoby z obstugi,
ktéra wita nas szczerym, przyjaznym usmiechem.
Dlaczego? Mamy wrodzong zdolno$¢ do wyczu-
wania i rozpoznawania stanu emocjonalnego
innych ludzi. Nasza twarz wysyta dziennie setki
sygnaléw w interakcji z innymi - od szczerego
usmiechu, poprzez zaskoczenie, strach, wstret,
smutek czy dezaprobate. Wymienione emocje

sq podstawowymi i uniwersalnymi ekspresjami
znanymi na caltym §wiecie niezaleznie od kultury
iwieku. Profesjonalizm bez u§miechu (lub ze
sztucznym usmiechem) nie dziata. Go$¢ czuje sie
niekomfortowo, bo ma wrazenie, ze jest w korpo-
racji, a nie w hotelu, czyli miejscu, ktére z definicji
ma wpisang goscinnos¢, z ktérg wigzg sie serdecz-
nos¢, szczerosé i zyczliwosc.

Nasz stary ewolucyjnie mézg nadal czyta i rozumie
ekspresje mimiczne. To wiasnie za ich pomoca
pragnie sie komunikowa¢. Dlatego usmiechem
reagujemy na szczery u§miech, zarazamy sie
$miechem, a negatywne emocje u innych
udzielajg sie rowniez nam. Nic wiec dziwnego,
ze wolimy pracowac czy przebywac z osoba-
mi pozytywnymi, osobami, ktére lubimy,

a goscie wybierajg sympatycznych recepcjo-
nistéw i kelneréw do obstugi. Tym bardziej,
Ze negatywne emocje zostajg z nami na dlu-
Zej i mocniej jej przezywamy.

Pierwsze wrazenie jest wazne
Hotele s3 juz bardziej lub mniej podobne
do siebie. Mamy pigkne miejsca — no-
woczesne, robione z duzym rozmachem

oraz na §wietnym poziomie wykonania i estetyki.
Zatem, jak si¢ wyréznic, by zosta¢ zapamigtanym
przez gosci? Przy tak licznych podrézach zawodo-
wych, czyli audytach i szkoleniach, zapamietuje
obstuge, ktéra byta wyjatkowa (czytaj: profesjo-
nalna, uSmiechnieta, zyczliwa i serdeczna). Z racji
swojego zawodu od razu ,czytam” personel re-
stauracji lub recepcji, ktéry jest lubiany przez gosci
hotelowych. Bardzo lubie osoby, ktére z zaanga-
zowaniem wykonujg swojg prace. Czesto z nimi
rozmawiam, aby lepiej poznac ich emocje. Ci,
ktorzy lubig swojg prace i sg naturalnie przyjazni
dla gosci, otrzymuja zwykle najwieksze napiw-

ki, a obstugiwane przez nich stoliki sg cze$ciej
wybierane przez gosci restauracji. Taka jest reguta,
bo prawidtowe rozpoznawanie emocji na twarzy
uinnych powoduje lepsze zrozumienie drugiej
osoby - jej nastrojow i potrzeb. Hotele, ktore od-
noszg sukces, to miejsca, gdzie jest dobra atmosfera
pracy w zespole. W naturalny sposéb wplywa

to na wysoki poziom ustug w danym miejscu.

A czy w ustugach hotelowych wystepuje zjawisko
zwane ,pierwszym wrazeniem”? Oczywiscie, ze
tak. I tak, jak w relacjach z cztowiekiem, moze by¢
ono dobre lub zte. Zte pierwsze wrazenie moze
miec dla hotelu - majacego zapewnic swoim
gosciom zadowolenie — niezwykle negatywne
konsekwencje. Przyjmuje si¢, ze w hotelarstwie
obstuga obiektu ma az 30 sekund na zrobienie
pierwszego wrazenia. To dosy¢ duzo czasu i warto
o tym pamig¢tac. Warto tez pamietac, ze poprzez
okreslone zachowanie w hotelu my, jako goscie,
réwniez tworzymy atmosfer¢ danego miejsca.
Zadbajmy wiec o wspélne dobre emocje w prze-
strzeni publicznej.

Dobrego wypoczynku w serdecznej atmosferze! m

Violetta
Hamerska

Ekspert w jakosci ustug hotelowych.
Pomaga hotelom rozumie¢ $wiat ich
potencjalnych gosci, a gosciom przybliza
$wiat hoteli. Od ponad 25 lat zwigzana
z branza hotelows i turystyczng, a od 8 lat
profesjonalnie audytuje i ocenia hotele
w Polsce. Przewodniczaca kapituty Hotel
Przyjazny Rodzinie i pomystodawczyni
ogolnopolskiej kampanii HPR, ktéra
certyfikuje hotele spetniajace
okreslone kryteria wypoczynku
i wyposazenia dla rodzin z dzie¢mi.
Najbardziej tajemniczy gosc hotelowy
w Polsce. Prowadzi blog z poradami
www.violettahamerska.pl/blog.



