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        To nie jest kolejny poradnik o tym, jak wykonywać czynności w recepcji hotelowej.

        Z publikacji dowiesz się bowiem, dlaczego klienci zachowują się tak, jak się zachowują. A co najważniejsze — jak sobie z nimi radzić.

        Łyk psychologii, konkretne przykłady, a to wszystko napisane przystępnym językiem.

        Publikacja jest nie tylko dla osób, które przygotowują się do pracy w recepcji. Bardziej doświadczeni pracownicy również odnajdą tutaj konkretne porady, reguły i techniki pracy w relacji z klientami.
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      Wstęp

    
    Niniejszy poradnik skierowany jest do przyszłych i obecnych pracowników recepcji hotelowych. Treść poradnika przeprowadza poprzez wszystkie kluczowe aspekty związane z obsługą klienta w recepcji hotelowej.

    Omówione zostały tutaj kolejno aspekty związane ze specyfiką usług hotelowych, ze zwróceniem uwagi na te składowe, które mają największy wpływ na skuteczność obsługi klienta.

    


    Uwagę zwraca również rozdział poświęcony zachowaniom i sposobom postępowania klientów w kontekście podejmowania przez nich decyzji oraz przesłanek, którymi się kierują przy wyborze oferowanych przez hotel usług.

    


    W odrębnym bloku omówione zostały wątki dotyczące umiejętności i kompetencji przydatnych w pracy z klientem. Przy tej okazji można również poznać konkretne techniki postępowania zwiększające satysfakcję klienta, która może przełożyć się nie tylko na większą sprzedaż. ale i zbudowanie dobrego wrażenia odnośnie pracowników recepcji hotelu.

  

    
        
  
    
      Marketingowe funkcje pracowników recepcji

    
    Marketing zaleca aktywne podejście hotelu (a więc i jego pracowników) do rynku. Oznacza to nie tylko dostosowanie się do potrzeb nabywców, ale również wpływanie nań i kreowanie potrzeb.

    Działania te maja oczywiście aktywny charakter i różnią się między sobą w zależności od specyfiki oferowanych produktów i usług oraz obsługiwanego segmentu rynku.

    


    Czym jest zatem jest marketing, i jak to się ma do działań recepcji hotelowej?

    
      
      źródło: opracowanie własne
    
    Już powierzchowna analiza powyższych stwierdzeń nasuwa kilka podstawowych wniosków:

    1. Aby odnieść sukces, punktem wyjścia do działania recepcji muszą być potrzeby klienta.

    2. Jeśli planujesz i podejmujesz jakieś działania, zastanów się czy będą one skuteczne rynkowo, a więc:

    a. czy odpowiadają potrzebom klienta,

    c. czy przysporzą dochodów hotelowi,

    d. czy zachęcą klienta do ponownego skorzystania z naszych usług,

    e. czy wpłyną na decyzje klienta,

    f. czy zmienią postrzeganie mojego hotelu na tle konkurencji.

  

    
        
  Rola recepcji w procesie sprzedaży usług hotelu

    Trudno sobie wyobrazić proces sprzedaży usług hotelowych bez udziału recepcji. Oczywiście, w zależności od specyfiki i rodzaju sprzedawanej usługi, udział ten jest większy lub mniejszy oraz może mieć miejsce na różnych etapach procesu obsługi klienta.

    


    Na proces sprzedaży usług hotelowych należy spojrzeć szerzej i zaliczyć do niego nie tylko czynności związane z samym pozyskaniem klienta i zawarciem z nim umowy sprzedaży. Równie ważne są bowiem elementy związane z realizacją tej umowy. Takie połączenie wynika przede wszystkim ze specyficznych cech usług, a przede wszystkim z nierozerwalności aktu jej „produkcji” i „konsumpcji” (o czym w dalszej części publikacji). W takim przypadku rola recepcji zasadniczo wzrasta.

    Przykład ilustrujący taką tezę prezentuje poniższa tabela.

    źródło: opracowanie własneZestawienie zawarte w tabeli ma oczywiście charakter ogólny i przykładowy. W przypadku poszczególnych sytuacji sprzedażowych oraz typów obiektów mogą wystąpić pewne różnice.

    Rozpatrzmy wspomniane kwestie na konkretnym przykładzie:

    Dział marketingu negocjuje z klientem instytucjonalnym realizację dwudniowego szkolenia. Na etapie pozyskiwania klienta, negocjowania z nim warunków i zakresu umowy, ceny usług, itp. recepcja nie odgrywa praktycznej żadnej roli. Jeśli jednak do zawarcia umowy dojdzie, to bez udziału recepcji nie może być mowy o realizacji tej umowy:

    — Kto dokona rezerwacji potrzebnych pokoi w danym terminie i ilości?

    — Kto będzie przyjmował, meldował i rozlokowywał przybywających uczestników?

    — Do kogo uczestnicy szkolenia będą kierować swoje pytania i problemy związane z pobytem w hotelu?

    


    To tylko przykładowe trzy kwestie związane z etapem realizacji zawartej umowy. Z pewnością może być ich więcej. Jednak już na podstawie tego przykładu można stwierdzić, że:

    
      Nawet jeśli recepcja nie bierze bezpośrednio udziału w zawarciu umowy z klientem, to będzie miała bezpośredni udział w jej realizacji. I to od zaangażowanie pracowników recepcji zależeć będzie między innymi, czy sprzedaż ta zostanie zrealizowana z korzyścią dla hotelu i ku zadowoleniu klienta.

    

    Rola i zadania pracownika recepcji hotelowej

    Warto również zdać sobie sprawę z roli o zadań pracownika recepcji hotelowej.

    Poprzez rolę, należy rozumieć odpowiedź na pytanie „Po co tutaj jestem?”. Z kolei poprzez zadania, rozumiemy „Czym mam się zajmować?”. Wyjaśnienie tych zagadnień obrazują poniższe zestawienia.

    


    Zadania pracownika recepcji

    — Umiejętne minimalizowanie stresu klienta związanego z koniecznością wydania przez niego pieniędzy,

    — Doskonała znajomość produktu — zastosowanie, skład, itp.

    — Doskonała znajomość konkurencji i jej produktów,

    — Wyjaśnianie wątpliwości i utwierdzanie klienta w przekonaniu, że usługi hotelu są po prostu dobre,

    — Przeprowadzanie sprzedaży i obsługi w miłej i przyjaznej dla klienta atmosferze.

    


    Być może ktoś zapyta: — A gdzie jest obsługa oprogramowania, wypełnianie dokumentów, rozliczenia kasowe, itp?. W tym właśnie tkwi przyczyna częstych nieporozumień. Wymienione w powyższym zdaniu elementy, to tylko czynności towarzyszące wypełnianiu faktycznych zadań pracownika recepcji.

    Warto zatem rozumieć prawdziwy sens zadań recepcjonisty w hotelu, szczególnie na tle RÓL, jakie ma do spełnienia.

    


    Cztery role pracownika recepcji

    1. INFORMATOR — pracownik powinien poinformować klienta o cechach określonego produktu/usługi.

    2. DORADCA — Sprzedający poprzez zadawanie pytań poznaje potrzeby nabywcy i doradza zakup odpowiedniego towaru.

    3. SPRZEDAWCA — Mobilizuje klienta do zakupu, czyli zamyka sprzedaż.

    4. NEGOCJATOR — Występuje w przypadku, gdy klient może zmienić warunki współpracy lub stawia warunki.

    


    Pamiętanie o roli i zadaniach pozwoli na lepsze rozumienia nie tylko dalszych części niniejszego poradnika, ale również na lepsze wykonywanie swojej pracy…
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korzyéci przy zalozeniu, ze druga strona nie jest wrogiem, ale
przyjacielem, z ktérym mozna i trzeba 2y¢ w harmonii. Sprzedajacy dba o
swoje interesy, ale uwzgledniajac oczekiwania i potrzeby klienta.
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Apologize

Przepros

Bardzo przepraszam za zaistniatq sytuacje.

Sympathize Okaz wspétczucie i empatie
Przykro mi, ze to Panig spotkato, Rozumiem, ze to paniq
zdenerwowato.

Accept Przejmij odpowiedzialnosé

responsibity Pozwoli Pani, ze zajme si¢ tq sprawq osobiscie. Zajmuje sie

przeciez obstugq naszych gosci.

Pepare to help

Przygotuj sie, aby poméc
Cheialbym pani pomdc. Do tego celu potrzebuje kilku
informacji. Czy moze Pani mi powiedzie
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Sadze, e inni sa skutecznieisi w komunikowaniu sie.

W kontaktach z innymi nalezy zachowat szczegding ostroinos¢

2e wzgledu na motywy ich dzialania.

Zwykle wole, aby inni podejmowali za mnie decyzje.

Czesto jestem zly na zachowanie moich rozmowcow.

Mam 2wykle dobre samopoczucie

Zuykle jest mi trudno nawiazaé kontakt z nowym Klientem.

Mam 2wyczaj niedowierzaé intencjom innych ludzi

Zuwykle zachowuig swoje mysli dla siebie.

Wole, kiedy inni przejmuia ster w dyskusji, a ja moge is¢ za ni

W kontaktach z innymi zwykle otwarcie wyrazam swoje zdanie.

Jesli nie bede twardy i zdecydowany, nie otrzymam tego, czego ch.
Zwykle, kiedy ktoé mi dzigkuje mam wraienie, ze cos ode mnie
chee dostac.

Gdy prosze o cos zwykle nie pozostawiam innym zadnego wyboru.

Mam 2wyczaj obwiniaé innych, gdy cos sig nie udaje.

Gdy podejmuie decyzje dotyczace innych, zwykle pytam ich o zdat

Wigkszos¢ ient6w ceni skromnos¢ u sprzedawcow.

Nieuprzejmosé ze strony Klienta moZe byé dowodem mojej niekompetencji

Zuykle jestem ostroiny, gdy méwig innym o sobie.
Uwaznie shucham opinii innych ludzi i biore je pod uwage

Lubig kontakt z ludzmi

Zunykle sytuacje konfliktowe rozwiazuis otwarcie i bezposrednio.
Raadko méwig_,nie” gdy ktos mnie 0 cos prosi.

,Obgadywanie” z przyjaciélmi niektérych zachowar klientéw mose
potem pomdc w lepszym poznaniu tych Klientow.

Mam trudnoéci w proszeniu innych o pomoc.

Zuykle znajdujg konstruktywne rozwigzanie problemu

Gdy odmaviam spelnienia prosby Klienta, zwykle czuje sig winny.
Zuykle martwie sie tym, co sadza o miie inni.

Wielu ludzi pozwala sobie na nieuzasadniona krytyks.

Uwazam, ze w wielu sytuacjach jestem jedyna osoba, ktéra potrafi
dobrze wykonat okredlona prace.

W konfliktach najskuteczniejsza jest lisia strategia”, czyli
przechytrzenie drugiej strony.

Zuykle lubig wymieniaé poglady z innymi osobani

Chwalenie innych to zwykle strata czasu.

Klienci cenig kontakty ze mna.
Zdaje sobie sprawe, Ze nie zawsze moina byé konsekwentnym wobec
Kientéw.

Czesto krytykui innych.
Sytuacja, gdy ktos odmawia wspélpracy stanowi dla mnie osobista
praykrosé

Czesto trace cierpliwosé w stosunku do innych.

Zuykle lubie angazowac sie w zadania wymagajace zdecydowane] postawy.
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Stwierdzenie

nota

iig przez caly czas.

2 Przerywam innym.

3.Nie patrzg na osobg mowiaca i nie daje sygnalow, ze jq stucham.

4.Zaczynam sig spierac zanim mo6j rozméwea skoriczy méwic:

5.Wszystko o czym jest mowa, przypomina mi jakie$ dogwiadczenia z przeszlosci
i czuje, e musze zrobié dygresie i opowiedzied ta historie.

6.Koricze zdanie za swojego rozméwce, jesli zrobi zbyt diuga pauze.

7.Niecierpliwie czekam, a2 rozméwea skoriczy, zeby co$ wiracié.

8 Kiedy 6] rozmbwea mowi, zastanawiam si¢ nad swojq wypowiedzia

9. Kiedy twd] rozméwca mbwi, ogladasz go od st6p do glowy, skupiasz sig na
detalach jego ubrania, notesie, teczce, itp.

10. Cheac podirzymaé rozmowe, prawie ciagle kiwasz glowa, bardzo czesto!
méwisz ,aha..; uhm..”

razem
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Nastawienie emocjonaine

Pozytywne myslenie
U$miech na twarzy

Zyczliwos¢ w  stosunku  do
klienta

Cierpliwo$¢

Orientacja na klienta
Wytrwatos¢
Pewnos¢ siebie

Zorientowanie na sukces
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Rynkowy sposéb myslenia o
swojejroli w pracy recepcji

Podejmowanie decyzji i dziatan z
mysl3 o kliencie

Whptywanie na decyzje klienta,
aby uwzgledniaty réwniez interes
hotelu
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Ustuga Etap sprzedazy Rola recepcji

Wynajecie pokoju przez| Prezentacja oferty, Kiuczowa
Klienta indywidualnego | wystuchanie zastrzezef, | Udziat w calym procesie
przefamanie
zastrzezef, zamkniecie
sprzedaz;
Uroczysty obiad Wstepna prezentacja | Wsparcie Kiienta

Skontaktowanie klienta
2z kierownikiem sali

Szkolenie wraz z Realizacja umowy Wsparcie na _etapie

zakwaterowaniem realizadji

uczestnikéw (zakwaterowanie,
zalatwianie spraw

uczestnikéw, itp.)
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Determinanty "dobrego otwarcia” w obstudze klienta »

J 4
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Obiekt hotelowy/ jego bryta

Goscoraz
Pracownik recepcji

Atrybuty materialne wrecepcji Wyposazenie recepcji/ hallu

y
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Wykorzystanie

miejscai czasu

Coctyi Sukces Znajomosci
t pracownika prezentacja
umiejgtnosci i
recepcji ofety

Orienatcjana
potrzeby
Klienta
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. Zwykle gorl
. Lubig budowat partnerskie stosunki z klientami.
s8.

W rozmowie z klientem, jego opinia na temat m
nie jest zbyt waina.
W codziennej pracy niezwykle trudno otrzymac to, co sig chce.

h przemysler

. Czgsto stwierdzam, ze zawiodlem sig na innych.
. Czesto wyobrazam sobie jak odplacam
43.

nym , pigknym za nadobne””
W kontaktach z innymi staram si¢ zachowat dla siebie to co mysle.

. Bez trudu akceptuje fakt, ze ludzie czasami méwia mi ,nie”.

Mam sklonnos¢ do wyciagania pochopnych wniosk6w.
Rzadko méwie innym o swoich prawdziwych uczuciach i myslach.
Zwykle podporzadkowuje si 2adaniom innych ludzi.

. Czesto trudno mi znalezé motywacje do pracy z klientem.
49.
50.

Czesto wypelnia mnie 2watpienie w sens mojej pracy.
Mam sklonnosci do ignorowania zadart niektérych klientow.

. Szanuje innych ludzi niezaleznie od ich pogladow.

Chetnie pryimuje na siebie odpowiedzialnosé.
Caesto lekcewaze pomysly innych ludzi.

Staram sig doceniaé prace innych ludzi.

Zdarza mi sig wyprowadzaé innych  réwnowasi.

wyszukujg slabe punkty w wypowiedziach innych ludzi,

Caesto obawiam sie, 7e nowopoznani klienci lul

Ini

e beda m!
i ludzie czesto staraja si¢ mnie wykorzysta.
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Czasami sadze, e nie jestem wlasciwa osoba, zeby dobrze poméc Klientowi. 12345
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Ustugi hotelu sa procesem zaspokajania potrzeb, a nie
wytwérstwem towaréw.

Ustugi hotelu musza by¢ dopasowane do potrzeb Scisle
okreslonego nabywcy.

Nie istnieje ktos taki jak ,przecietny nabywca”.

Nie wystarczy biernie dostosowywac sie do potrzeb klienta.
Trzeba réwniez je kreowac.

Konkurentem jest nie tylko ten, kto $wiadczy podobne ustugi.
Konkurentem jest ten, kto walczy o te same pienigdze.
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Trudna sytuacjai konfliktz klientem moze dotyczyéinteresoéw, potrzeb,

postaw, pomystow, styléw zachowania, sposob6w rozumienia wszystkiego
tego, cokryje sie pod pojeciem "ustugi hotelowe".

Konflikt destrukcyjny zwykle prowadzi do starcia i rzadko pomaga
W osiggnieciu porozumier

Jednoczesnie konflikt moze by¢ takze potencjatem,
Zrédteminformacii o sytuacji, potrzebach stron konfliktu,
zmianachi ulepszeniach, ktére mozna wprowadzié.






