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Abstract

The article is an attempt to present the quality of customer service as one of the basic
elements determining success of a contemporary hotel. In the study the essence and
kinds of hotel guest service have been discussed with particular emphasis on all activities
whose aim is to persuade a guest to use services offered by the hotel. The article demon-
strates the standards of dealing with guests and takes into account the rules of hospitabil-
ity and use of modern technologies.
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Wprowadzenie

Rezultatem dobrej jakoi ustug hotelarskich jest spelnienie wymiaggosci,
w wyniku czego odczuwajoni satysfakej. Z punktu widzenia klienta, elementy
ksztattupce wyobraenie o ustugach hotelarskich ama podziek na dwie katego-
rie.

Pierwsz z nich stanowd: ceny, przedsivzigcia promocyjne obiektow nocle-
gowych, kreowanie przez merdow wizerunku zaktadu oraz wtawie dobrana
kategoria obiektu. Odpowiednie wykorzystanie tyglrmikéw pozwala na ksztal-
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towanie wymaga i preferencji géci, a tym samym utatwia tworzenie ofert ryn-
kowych dostosowanych do wymagientow.

Druga kategor¢ wyobrazen stanows osobiste déwiadczenia géci dotycace
jakosci swiadczonych im ustug. Bwiadczenia te stanowipostaw do wymiany
opinii miedzy ustugobiorcami.

W dzisiejszych czasach, na globalnym rynku, zdabyczewagi konkurencyj-
nej jest spraw niezwykle trudyg, pracochtons i kosztown. Stale rosgca liczba
przedsgbiorstw ustugowych powodujee trudno jest zdol#yprzewag konkuren-
cyjng w oparciu o tradycyjne nagdzia marketingowe. Taka sytuacja wymusza
koncentragj dziatax przedsgbiorstw na potrzebach klienta, spetnianiu jego ecze
kiwan i osigganiu satysfakcji, bo to wdaie klient jest najwzniejszym ogniwem
w procesigwiadczenia ustug.

1. Czynniki determinujgce poziom ustug w hotelarstwie

Poziom ustug w hotelarstwie jest zalg od wielu czynnikow. $wsrod nich ele-
menty zalene od samego zakladu hotelarskiego, ale na wieletzhotel nie ma
zadnego wptywu. Determinanty warunkcg poziom ustug hotelarskich mygsze
soly wspolistni€, 53 od siebie zalime. W literaturze przedmiotu czynniki warun-
kujace jakac¢ ustug hotelarskich zwykto sigrupow@& w nastpujace zespoty:
czynniki techniczne, czynniki osobowe, organizacgyscyplina pracy, uwarun-
kowania zewgtrzne'.

Czynnik osobowy petni w hotelarstwie decysiij role w obstudze klienta.
To postawy, kwalifikacje, wtasny wktad w pkaczaangaowanie, indywidualne
podegcie do gdci, umiegtnos¢ wczucia s w sytuacg goscia beda decydowaly
0 wptywie na poziom i jaki ustug. Ale to oczywvécie nie jedyne zdanie personelu
hotelowego. Od pracownikowetizie zaleato take bezpieczgstwo gdci, atmos-
fera pobytu, wykorzystanie potencjalu ustugowo-hewego, czysté& miejsca
pracy i uradzen, dobre obyczaje, tak wiele innych spraw. ,Hotel, ktéry dba
0 swop opinie i ktéry pragnie mié doby i stab klientek, musi dotay¢ wszelkich
stara, by zorganizowa jakasciowo najlepszy, sprawny, wzorowo spelnj
oczekiwania gécia serwis®. A podstaw tego serwisu jest pracownik. Personel
zatrudniony w hotelarstwie powinien posiadearéwno kwalifikacje zawodowe,

1 Witkowski Cz., 2002Hotelarstwo cz. | Podstawy hotelarstwélyzsza Szkota Ekonomiczna, War-
szawa, S. 78.
2 Tulibacki T., 19920rganizacja i zarzdzanie hotelenFirst Business College, Warszawa, s. 17.
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jak rowniez osobiste predyspozycje do wykonywania zawodu hotal ktore zo-
stary opisane w dalszej e&i.

W hotelarstwie istnieje niemata zah@s¢ miedzy czynnikiem technicznym
a czynnikiem ludzkim. Cytgp za Cz. Witkowskim ,bywaze najlepiej zaprojek-
towany i wyposaony technicznie, z bogatoferty ustugowo-handlow obiekt,
na skutek ztej obstugi i ztej atmosfery pobytu béezie si cieszyt dobs opinia”>.
Oczywiscie obstuga nie jest w stanie nadosivym zachowaniem, postawkwa-
lifikacjami ztego stanu technicznego catego obiekjego wyposaenia, a take
ewentualnych zaniedbav sferze dostaw i zaopatrzenia.

Od pracownikow kadego dziatu wymaga giinnych kwalifikacji i przygoto-
wania do wykonywania indywidualnych zadaAle to praca, osobiste zaanga
wanie w wykonywanie swoich oboyzkow i dizenie do realizacji celdow wtasnych
oraz celdéw hotelu jako catej organizacjgdh decydowaly o jakéri ustug ofero-
wanych géciom. ,Zadne normy, standardy i inne techniczne r@zamia, w tym
rowniez wyposaenie, chéby bylo najsprawniejsze i najnowodénéejsze, nie za-
stapia czynnika ludzkiego w obstudze @, z jego bezinteresowrryczliwoscia,
tolerancj i sumiennécia”*.

Oczywisty jest faktze pracownicy magy bezpdredni kontakt z geciem k-
da mieli najwiekszy wpltyw na postrzeganie przezsga danego obiektu hotelar-
skiego i oceny jakai oferowanych ustug, dlategoztev dalszej cgsci rozdziatu
skupk swop uwag wiasnie na nich. Ale nie nakly pomniejsza takze roli pra-
cownikdw, ktorzy takiego kontaktu nie mapo ,kazdy pracownik albo ma bezpo-
sredni kontakt z g&mi, albo swiadczy ustugi, ktore gselementami kidcowego
produktu. Wszyscy zatem mushky¢ w jednakowym stopnigwiadomi konieczno-
§ci troszczenia sio klienta®. Dzieje si tak, gdy to klient jest najwazniejszy
dla przedsibiorstwa, jest celem pracy #dego pracownika. Nalg pametac,
ze klient ,jest od firmy niezalay, ale to firma jest zat@a od niegc®.

Pracownicy majcy staty kontakt z giwiem powinni posiadapredyspozycje
fizyczne, psychiczne oraz formalne do wykonywanigojego zawodu. Przede
wszystkim, osoby takie powinny cechaigie predyspozycjami fizycznymi. Wa
ne g: wyglad pracownika, jego postawa ciata, ogolne agrdae. Od pracownikow
pierwszego kontaktu z klientengdrie wymagato si odpowiedniej, wyprostowa-

3 Witkowski Cz., 2002Hotelarstwo cz. | Podstawy hotelarstvi&yzsza Szkota Ekonomiczna, War-
szawa, S. 79.

4 Bladek Z., 2001Hotele. Programowanie, projektowanie, wypiesde Palladium, Pozng s. 16.

® Knowles T., 2001Zarzdzanie hotelarstwem i gastronagmPolskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa, s. 208.

® Kolman R., Krukowski K., 1997Nowoczesny system jako Poradnik przedsbiorcy. Oficyna
Wydawnicza Grodka Posjpu Organizacyjnego, Bydgoszcz, s. 38.
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nej postawy ciata, czystoi i schludndci stroju. Gdcie w wielu przypadkach oce-
niajg wszystkich pracownikow oraz caty obiekt przez pmgt tej osoby, z kt@r
majg pierwszy kontakt.

To czsto pierwsze wrgenie, pierwsze spotkanie, pierwszy kontakt z recep-
cjonisy bedzie odgrywat decyduaga role w ocenie hotelu przez ggia. ,Reputacja
i atmosfera obiektu jest zalea od ludzi w nim pracagych (...) Momentem
prawdy jest chwila pierwszego zetkeia st klientow z personelem’ Recepcjo-
nisci powinni pamgta¢, aby gdcia powit& usmiechem, powoduje tozigascie
widza, ze @ mile widziani i mito przygci. Recepcjonista nie powinien bpsol
nadpobudlivg, wybuchow, nieopanowad) ktéra nie potrafi opanowaswoich
emocji. W kontakcie z dgmiem osoba ta powinna wyidia¢c sie zyczliwoscia,
uprzejmdcia, a take umiegtnoscig wezucia s w sytuacg gascia. Bywap rozne
typy charakterologiczne go hotelowych, ktérzy wymagajinnego sposobu ob-
stugi. ,W przypadku ustug turystycznych jest odcalwe zapotrzebowanie klien-
tow na ciepte bezpgoednie i wysoce zindywidualizowane kontakty ustumwdy
z klientem®. S gcécie skryci, ktérzy chg szybko zakaczyé proces meldowania,
a g takre i tacy, ktorzy w trakcie meldowania nawilja nieformalrg rozmowe
i lubig sie po prostu wygada Dlatego tak wzna jest umigjtnos¢ szybkiego roz-
poznania charakteru gmia. Bezpérednie kontakty z obstaghotelu § doskona-
tym zrédiem informacji o géciu. W czasie rozmowy goie @ bardziej sktonni
do wypowiedzi, wyraania swoich uczticzy opinii. Wéwczas dobrze przygoto-
wany pracownik ma miiwos¢ weryfikacji potrzeb klienta i dopasowania do nich
odpowiedniego produktu i zaproponowania gdcimwi. Daswiadczony personel
w wielu przypadkach potrafi trafnie zinterpretawgrymas na twarzy goia, inny
ton glosu, wyraz twarzy. €gto najprostsze pytanie ,Jak podobat Banu/Pani
pobyt w naszym hotelu?” nie dostarcz§ recepcji wielu pomocnych informaciji,
ktére powinni przekaza swoim przetaonym, czyli osobom odpowiedzialnym
za kreowanie, projektowanie jadap ustugi.

Jedny z istotniejszych cech hotelarza jest odpéénua stres. Nie rzadko zda-
rzajg sytuacje trudne, problemowe, asge oczeku od personelu natychmiasto-
wej reakcji i satysfakcjonggego rozwizania zaistniatlego problemu. Istgtrechy
jest umiegtnos¢ szybkiego podejmowania decyzji oraz znajdowantar@dtyw-
nych rozwazan. Nie bez znaczenia jest organizacja i przekazysvamiormacji.
Dobry przekaz informacji do kierownictwa pozwala seybkie podjcie dziata

" Rogers H. A., Slinn J. A., 199&arzdzanie obiektami turystycznyniolska Agencja Promogji
Turystyki, Warszawa, s. 89.

8 Kachniewska M., 2004S0 9001 w przedghiorstwie turystycznymWyzsza Szkota Handlu i Pra-
wa im. R. Lazarskiego, Warszawa, s. 106.
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korygujacych, magcych na celu wyeliminowanie najgriej powtarzajcych se
sytuacji problemowych.

Pracownicy hotelu, a zwlaszcza recepcji, to osdtigre s zobowhzane
do wykonywania kilku zadana raz: meldowanie goi, odbieranie telefonéw itp.
Wazng na tym odcinku pracy jest odpowiednia dyscyplinarganizacja. Nalgy
pamktaé, iz obowizki, ktére nie zostanwypetnione przez jednzmiare, bedg
przechodzity na nagbrg i powodowaly dezorganizacgzasu pracy wspotpracow-
nikdw. Nie wplywa to pozytywnie na relacje w pra&yore mog negatywnie od-
bi¢ sie na relacjach z gomi, co w hotelarstwie jest wez niedopuszczalne.

Nalezy pametac, aby organizacja catego przegsorstwa byta pom§lana tak,
aby wspotpraca oraz komunikacja peday wszystkimi jednostkami funkcjonal-
nymi przebiegata harmonijnie, bezkonfliktowo. Abystuga gécia byta wigciwa,
wszystkie komérki organizacyjne musze sob stale wspotpracowa uzupetnia
Sig, pomaga sobie nawzajem. ,Ich wzajemne zalesci 3 oczywiste, a bezkon-
fliktowe wspétdziatanie sktadagsha kocowy efekt pracy hotelu. Dlatego w hote-
larstwie ktadzie si tak duzy nacisk na konieczdé harmonijnej wspotpracy pra-
cownikéw i komérek organizacyjnych”Wszelkie spory porailzy pracownikami,
wzajemna nieaft nie mog by¢ w zadnym stopniu odczuwane przezga i nie
mog w zaden sposbéb wptywtana jakd¢ i szybkaé jego obstugi.

2. Pojecie satysfakgji klienta

Kazde przedsbiorstwo w swoich dziataniach powinngzg¢é do dostarczenia
satysfakcji klientom, przekroczenia oraz wychodaenaprzeciw ich oczekiwa-
niom. Dziki temu przedsbiorstwo ma maliwos$¢ zdobycia coraz wkszej ilcsci
lojalnych klientéw, co jest zwzane nierozicznie z popraw wyniku finansowego.
Dla przedsibiorstwa wane jest budowanie dtugotrwatych relacji, kontaktow
z klientami. ,Zl@wona natura satysfakcji sprawiag przedsibiorstwo powinno
oddziatywa nie tylko na sfer poznawcg klienta, ale take na jego sferemocjo-
nalng”'®. Wazna role w ksztattowaniu satysfakeji klienta odgrywa uratepsé
rozbudzania w nim przez przeelsiorstwo pozytywnych uczu Wymaga to od-
powiednich kwalifikacji personelu, a tak zaplanowania dziataukierunkowanych
na klienta w taki sposéb, aby wzbuélai nim uczucie zaufania. ,8leodczuwa on

9 Witkowski Cz., 2002Hotelarstwo cz. | Podstawy hotelarstwlyzsza Szkota Ekonomiczna, War-
szawa, S. 73.

10 Mazurek-t.opadiska K., 2003Zachowania nabywcéw i ich konsekwencje marketing&wiskie
Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa, s. 309.
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zaangaowanie firmy w rozwgzanie jego problemu, to sam roéwhieaguje zaan-
gazowaniem. Wplywa to pozytywnie na trwétozwiazku™".

Droga usatysfakcjonowania klienta jeseevdituga i wielopoziomowa. Pierw-
szym krokiem jest spetnienie oczekiwdienta. Opiera sito na oferowaniu takich
produktow i ustug, ktére klientormy potrzebne. Kolejnym krokiem jest dostarcze-
nie klientowi wartdci. Nalezy przy tym pamijta¢, aby wartéci dostarczane prze-
wyzszaly wartdci, ktore oferuje konkurencja danego przediirstwa. Przedst
biorstwo powinno zadlgatakze o to, aby oferowane produkty i ustugi byly adpst
ne dla klientéw, aby droga do ich nabycia byta fakrotsza. W swoich dziata-
niach kierownictwo i pracownicy danego przetsirstwa powinni dzy¢ do two-
rzenia wiarygodnego wizerunku. Powinni stwdrzgodstawy, aby klient mégt
zaufa zaréwno ustugodawcy, jak i oferowanej przez niegloidze.

Satysfakcja klienta zawsze odgrywatazwg role w dzialalndci kazdego
przedsgbiorstwa. ,Satysfakcja jest zjawiskiem psychologiym i jest rozumiana
jako stan emocjonalny pojawigy st u nabywcy w trakcie dokonywania przez
niego proceséw poréwnawczych’Klient zawsze dokonuje oceny danej ustugi,
poréwnupc ja z wlkasnymi oczekiwaniamizyczeniami, a take wczdéniejszymi
doswiadczeniami. W przypadku, gdy oczekiwania jegotasspetnione lub na-
wet przekroczone, klient odczuwa satysfakezpdowolenie.

Satysfakcja lub niezadowolenie pojawia sawsze po skonsumowaniu ustugi
i ocenie jej cech. Osijniccie satysfakcji jest zawsze zwane ze spetnieniem
oczekiwa i potrzeb klienta. Jest zalee w duej mierze od cech danej ustugi, jak
réwniez sposobu jejwiadczenia. Osgniecie satysfakcji jest tade w duzej mierze
uzaleznione od wczéniejszych déwiadcze klienta z podobnymi ustugami. \ka
na role ksztattowaniu satysfakcji klienta odgrywdgz opinie innych oséb o danej
ustudze. Nalgy pametac, ze klienci dzied si¢ swoimi spostrzaeniami oraz do-
swiadczeniami z innymi osobami, ktore gotencjalnymi klientami danego przed-
sigbiorstwa®.

" Tanye, s. 312.

12 Borkowski S., Wszendybyt E., 200Jakai¢ i efektywné¢ ustug hotelarskichWydawnictwo Na-
ukowe PWN, Warszawa, s. 112.

13 Kochniewicz M., 2002Jak odnié¢ sukces w turystyce. Kultura jalad Biblioteka Turystyki,
Warszawa, s. 5-13.
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3. Istota obstugi goscia i jej rodzaje

Pojecie obstuga gixia obejmuje wszystkie czyném niezlzdne do przyjcia za-
méwienia, wytworzenia i dostarczenia przedmiotéwawienia, a take dziatania
zmierzajce do naprawy btdw popetnionych na jakimkolwiek etapie realizacji
zamdwienia.Obstuga gécia, to niezawodne dostarczenie dobr i ustug w dzgo
nionym czasie i miejscu, stosownie do oczekiwabiorcy. Obejmuje ona wyko-
nanie zamowienia, komunikowanie @ klientem przed, w trakcie i po sprzega
fakturowanie i usuwanie usterék Gai¢ hotelowy jest klientem firmy, wobec
ktérego hotel musi stosowadpowiednie procedury, aby pozyélkago akcepta-
Cje i zadowolenie. Istagt wspétczesnej obstugasvszystkie czynnixi polegajce
na ,,przycignieciu” klienta do ustugodawcy. Obstuga klienta obgjgnu

e wszystkie czynnéri niezledne do przyjcia zamowienia klienta, wytworzenia
i dostarczenia przedmiotu zamoéwienia, az¢éakiziatania zmierzage do na-
prawy bkdow popetnionych na ktérymkolwiek etapie realizagiméwienia;

e niezawodne dostarczenie klientowi débr i ustug wagnionym czasie i miej-
scu, dostosowanie do oczekiwdienta;

» zespot dziala wszystkich podmiotéw gospodarczych uczesttigeh w do-
starczaniu doébr i ustug w sposéb zgodny z oczekimanklienta i zapewnia-
jacy realizac} celow firmy oraz przyczyniagy sk do tworzenia wizi z klien-
tem, ktore w przyszkei oznaczaj diugotrwate i partnerskie zazki®.

Obstuga zaczynagizanim jeszcze g6 pojawi se w hotelu i nie kaczy sg
z chwila dostarczenia zamowionej ustugi. Obstuga powinnagmstrzegana jako
proces dostarczgly nabywcy korzyci, ktéry wymaga przen#jen przed, w trak-
cie i po zawarciu transakcji z klientem.

Hotele w r&ny sposob rozwzujg zagadnienia obstugi klienta, bugcijsystem
obstugi bezpéredniej, przez Internet czy telefon. Ky hotel z racji cech ustug
hotelarskich, musi rownieprzygotowa si¢ na ewentualne niezadowolenigyt
kownika ustug, wyrzone w postaci reklamacji ustnej czy pisemnej. Pasicab-
stugi dochodzi do spotkania klienta z ustugodawzanim zostanie obstony
wystepuje pierwsze wrgenie, jakie zrobi na nim miejsce, w ktérym odbywa s
sprzeda ustugi, tj. teren wokot hotelu, stan technicznydymku, wyposaenie i
personel, szczegodlnie ghy pietrowej. To fizyczne otoczenie pozwala ustugodaw-
Cy na przedstawienie¢st jak najlepszej strony, a jednoézie zdobycie zaufania
jeszcze przed skorzystaniem z ustugi. Klient bowjazy pierwszym spotkaniu

4 payne A., 199Marketing ustugPWE, Warszawa, s. 217.
% Tame, s.216-217
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tworzy sobie obraz, ktéry powstaje w paaniii silnie wpltywa na jego zachowanie

w hotelu®®
W ksztattowaniu wzoru obstugi gaa niezlgdne jest wdrzanie tzw. modelu

7E, w ktérego sktad wchogdnastpujace elementy:

* education — gigte uczenie sii doskonalenie swojej wiedzy na temat danego
hotelu, zmian i potrzeb oczekiw&lientéw oraz innych przeohren zacho-
dzacych w otoczeniu. Biznes hotelowy rozwijg szmienia z powodu nowych
technologii czy nowych rynkéw. Hotel powinien dastavywa Si¢ na biezgco
do tych zmian poprzezggty edukacg;

e engagement — przyrzeczenie wypeltnienia obietni@geprelementy niemate-
rialne zwgzane z komunikagjwerbalr i pozawerbalg z klientem. Solidn&

i dobra komunikacja rozwija zaufanie klienta;

» ethics — zdobycie zaufania klienta przez szcgemwiedz, umiegtnaosci i pro-
fesjonalne zachowanie;

« effect — dziatanie, robienie tego, co nsle tego, co wymaga klient w odpo-
wiednim czasie, czyli wywizanie s¢ z obietnic klientowi;

* empathy — umiefnos¢ rozpoznawania i potwierdzania stanu emocjonalnego
innej osoby;

» exterior — dobre prezentowanie,sio nie tylko dobra prezencja pracownikéw,
ale tez wyglad wretrza hotelu;

« effectiveness — skutecz§to—- oshganie zamierzonych celow w obstudze klien-
ta.

W modelu 7E mamy do czynienia z elementami, ktécerma tatwo przefor-
mutowa na konkretne standardy, co powoduje, stam sie uzytecznym narg-
dziem w doskonaleniu obstugi klienta. Wapmtja tu take ogniwa, ktére trudniej
przeformutowd na procedury (z grupy empathy czy ethics). W yajiacji naley
wiekszy wag przywigzat do ustawicznych szkaie treningdw i grup dyskusyj-
nych w obebie wewrtrznych struktur hotefd.

4. Nowoczesne technologie w procesie obstugi klienta

Postp techniczny skilania wiele hoteli do aktywnego wyhatania Internetu
w swoich dziataniach. To wdaie tatwaé¢ 1 szybka¢ kontaktu z potencjalnym

16 } awicki J. S., 2003Partnering. Nowa jakf¥ w kontaktach klientami. Kurier-Press, Szczecin,
S. 46.

17 Martin W. B., 2006 Zarzdzanie jakeécig obstugi w restauracjach i hotelackficyna Ekono-
miczna, Krakéw, s. 25.
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klientem, jak i dotychczasowym sprawitse coraz wicej hoteli sggneto do tego
typu obstugi, ktory jednoczeie petni wiele funkcji. Stat gsion bowiemsrodkiem
reklamy i public relations, prezenjoym w sposéb atrakcyjny oferthotelu i
przedsgbiorstwo, a take kanatem dystrybucji, pozwadaym na bezpoedni
sprzeda ustug klientom dczacym sk z kraju i zagranicy. W przypadku jakich-
kolwiek pytar lub watpliwosci, klient maze uzyska natychmiastowe informacje.
Moze to zrobt na stronach WWW, w formie e-mail lub tiafia ekran komputera
w trybie Internet chat, forum internetowe. Taki sflo znacznie utatwi internaucie
nawigzanie kontaktu, a bez tych udogodnietel staje i mato wiarygodny.

Nowe technologie s dzis motorem wzrostu catej gospodarki, gdiworz
wartas¢ i miejsca pracy, stymulgjinwestycje oraz zwkszap wydajna¢ i zyski.
Hotelarstwo take radykalnie zmienia relacje z klientami oraz mgtedrzdzania,
a telekomunikacja i informatyka siagic nieztedne w kadej dziatalnéci. Nowe
technologie to nie tylko Internet, ale t@ksystemy zaezizania, przerime telefo-
ny, ktére ju sa matymi stacjami informatycznymi oraz wszelkie inmzadzenia.
Wsréd najnowszych technologii determiacych obstug klienta w hotelach nale-
zy wymienic: technologie internetowe, np. World Wide Web, ska@ace po-
wszechny dogp do informacji, niezataie od zrédta i przeznaczenia danych;
system poczty elektronicznej i wymiany informad&chnologie przetwarzania
rownolegtego; technologie pagoi masowych; hurtownie danych, pozwat®g na
szybki dos¢p do ré&norodnej wiedzy organizaciji; multimedfa

Nowoczesne technologie we wspofczesnych hotelachzalresie obstugi
klientow, dyza do zasdpienia dokumentéw papierowych elektronicznymi iaong
zowanie obiegu w formie elektronicznej, zgétnia bezpgrednich kontaktéw
migdzyludzkich elektronicznymi formami porozumiewasig wirtualizacji, czyli
wprowadzania réwnolegtych do rzeczywistych bytéveieci, np. wirtualne poru-
szanie si po hotelu przez Internet, mobiked — zarowno w aspekcie przemosci
urzadzen, jak i bezprzewodowego depu do sieci, co stajecsjuz standardem. W
duzych korporacjach nowoczesne technologieagmegptyw na dziatalné¢ catego
hotelu, wprowadzaneggortale korporacyjne, ktére pedniéznorodne funkcje od
informatycznych, przez kadrowe, na zaopatrzeniovkgticzac'.

18 Kowalczewski W., 2003Zarzdzanie przedsbiorstwem w regionieDialog, Warszawa, s. 220-
221.
9 Brilman J., 2002Nowoczesne koncepcje i metody zdrania. PWE, Warszawa, s. 155-156.
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Podsumowanie

Podsumowujc powyzsze rozwaania, naley stwierdze, iz nie da s osagmd
sukcesu na rynku oraz sta@wgzota konkurencji, pomija¢ jakas¢ obstugi gdcia.

W dobie silnej konkurencji oraz rogrej swiadomaci i wymaga klienteli hote-
lowej, naley szczegdln uwag zwrdcic na obstug gascia jako determinanty po-
wodzeniaswiadczonych ustug i zadowolenia ich odbiorcow. Waldkci o wysok
jakos¢ obstugi naley zwrdcik uwag na cechy pracownikoéw, ich przygotowanie
do zachowania, zarébwno w typowych, jak i nietypolmgytuacjach. Wane g
rowniez wyuczone techniki obstugi i wykorzystywane nowaze urzdzenia
komunikacji. Nie mae, jednak zabrakid ogolnie przygtych zasad g@innaici

i ludzkiej zyczliwosci.

Obstuga klienta polega na pregju orientacji na klienta, ktéry stanowi pod-
stave funkcjonowania kadego obiektu noclegowego. Tylko wtedy, kiedy znacze
nie kontaktu z klientem utrwalisiv powszechnejwiadomdaci pracownikow i co
najwaniejsze, w praktyce stanie ¢sipriorytetem zargdzania, kdzie mana
stwierdzt, ze w ramach dziatalrdci organizacji wyksztatca siprawdziwa orien-
tacja na gécia. Znakomita obstuga klientéw, czyli taka, ktGwgwiera na nich
trwate i dobre wraenie, znaczy wicej niz gascinngsc.
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