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SZTUKA GOSCINNOSCI

PREMIUM

Duzo sie mowi o goscinnosci w sektorze ustug hotelarsko-gastronomicznych.
Nie znam drugiej takiej branzy, w ktorej tak wielka wage przywiazuje sie do tego,
zeby goscé czul sie mile widziany. Zeby czut sie gosciem, nie tylko klientem. Temat
wyczerpany i przeanalizowany na wszelkie mozliwe sposoby. Coz mozna wiecej
powiedziec? A jednak. I doskonale zrobit to Will Guidara w swojej ksigzce ,Sztuka

goscinnosci’, w ktorej pokazuje proces dojscia na szczyt jednej z restauracii,

ktora stworzyt, i ktora zdobyta miano najlepszej restauracji na Swiecie.
Osobiscie uwazam, ze to lektura obowiazkowa w hotelarstwie czy gastronomii.
[ choc do czterech Scian Eleven Madison Park ogranicza sie ta historia, to czerpac
zZ niej moga wszyscy - niezaleznie od branzy, w ktorej pracuja.

»10, jak obslugujesz
swoich gosci, jest rownie
wazne jak to, jaka usluge
im proponujesz”
To dla mnie esencja standar-
déw obstugi gosci zaczerpnieta
z filozofii Simona Sineka - guru
przywddztwa biznesowego.
Brak standardéw juz nie
przystoi, szczegblnie gdy przed
nazwa hotelu czy restauracji
widnieje sporo gwiazdek. Cza-
sami jednak stysze: ,My stan-
dardéw nie chcemy tworzyc.
Odchodzimy od ,sztywnych”
procedur, chcemy zmniejszy¢
dystans i rozluzni¢ atmosfe-
re w hotelu” Swietnie, tylko
mniejsza formalno$¢ nie po-
winna oznaczac gorszych stan-
dardéw lub ich braku. Wszak-
ze ,mita” obstuga dla jednego
pracownika moze oznaczac to,
ze powie ,dzien dobry”, a dla
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innego usmiech, powitanie
i kurtuazyjny small talk.

Ujednolicenie standardéw
we wszystkich dziatach hote-
lu jest réwniez bardzo wazne.
Czesto widze réznice szczegdl-
nie w standardach korespon-
dencji e-mailowej czy prowa-
dzenia rozméw telefonicznych
miedzy doskonale wyszko-
lonym personelem recepc;ji
i rezerwacji, a jako$ radzacymi
sobie pracownikami SPA czy
restauracji.

»Najpierw trzeba zadbaé

o standardy, a potem

0 goscinnosé. Jedno bez
drugiego moze sie nie
udaé.”

Od czego$ przeciez trzeba za-
czaé, cho¢ szczerze wierze,
ze zaréwno suche standardy
bez goscinnosci nie podota-
j3, jak i sama goscinnos¢ bez

standardéw nie  wystarczy.
Standardy s3 potrzebne, bo sta-
nowig punkt wyjscia. Sg niczym
drogowskaz, ktéry ma pokazaé
pracownikom kierunek. Staja
sie one jednak czesto putapka,
w ktérg wpadamy. Zbyt do-
stowne korzystanie z formatek
i wczesniej pieczotowicie opra-
cowanych zdan, sprawia, ze za-
miast dopiesci¢ klienta przesy-
tamy mu mitego, cho¢ bezdusz-
nego e-maila, w ktérym czesto
nawet czcionki nie zmienimy.
| tu chce przypomnieé, ze ze
standardéw tez trzeba umiec
korzystaé. Inspirowac sie, a nie
naduzywac Ctrl+C i Ctrl+V.

Jak sprawié, zeby ludzie,
ktorych obslugujesz,
czuli sie dostrzegani

i wartosciowi? Jak
sprawié, zeby czuli sie
mile widziani?

| tu Will Guidara udowodnit, ze
,Sky is the limit". Liczne przy-
ktady ponadstandardowej ob-
stugi gosci sprawiaja, ze pomy-
sty w gtowie zaczynajg pacz-
kowac. Raptem okazuje sieg, ze
Jwystarczy” uwaznie stuchad,
wychwytywac to, co dla goscia
jest wazne i umie¢ wykorzystac
sprytnie te wiedze.
Rozpieszczanie gosci, ktérzy
zalili sie na gorszy dzien, zaska-
kiwanie drobiazgiem, gdy go-
Scie celebrowali wazna uroczy-
sto$¢ czy spetnianie marzenia
o sprébowaniu klasycznego hot
doga z Times Square to tylko
najmniej wyszukane przyktady
goscinnosci w stylu Eleven Ma-
dison Park. | cho¢ nikt dla mnie
nigdy nie wysypat piasku w re-
stauracji, nie postawit palmy
i nie podat kokosa ze stomka,
tylko dlatego, ze nie pojecha-
fam na wymarzone wakacje



(wiedzg o czym pisze, ci co
przeczytali), to i ja odwiedzajac
hotele w Polsce i za granica do-
Swiadczytam kilkukrotnie cu-
downej goscinnosci.

W jednym z hoteli, w kt6-
rym nocowatam zastata mnie
sroga zima. Samochéd zasy-
pany, a przede mng 600 km
trasy z potudnia na pétnoc
Polski. Wymeldowujac sie, wie-
dziatam, ze czeka mnie jeszcze
odéniezanie i skrobanie szyb.
Jakze sie ucieszytam, gdy zoba-
czytam czysciutki, odéniezony
samochéd gotowy do drogi.

Innym razem przeczytatam
dedykowang karteczke z zy-
czeniami udanego szkolenia
i podpowiedzig, co moge zrobié
w miescie po skoriczonej pracy.

W jednej z restauracji,
w ktérej celebrowatam z rodzi-
na rocznice $lubu, przyniesiono
nam kawatek tortu z napisem
LSzczesliwej rocznicy”.

Mogtabym tak wymienia¢,
bo mam duzo szczescia do ho-
teli, dla ktérych goscinnos¢ nie
jest tylko zbiorem wydruko-
wanych standardéw, a filozofig
funkcjonowania, w ktérej prio-
rytetem jest sprawienie, zeby
doswiadczenia gosci byty jesz-
cze bardziej zachwycajace.

Wiem, ze papier przyjmie
wszystko. Kto$ powie, ze tatwo
jest pisa¢, ze ,tylko wystarczy
stuchac”. Przeciez na to wszyst-
ko potrzebny jest czas: kto$
musi  wychwyci¢ informacje,
przekazac ja dalej, az wreszcie
kto§ musi przygotowaé tort
i podac z usmiechem, czy wzigé
skrobaczke i odsniezy¢é samo-
chéd. To zdecydowanie wiecej
niz tylko ,stuchanie” co do nas
mowig goscie.

Doskonale zdaje sobie spra-
we z tego, ze nie zawsze jest
lekko. Nie zawsze mamy do-
bry dziefi i moce, by siega¢ po

gwiazdke z nieba dla naszych
gosci. Bycie najlepszym to wy-
magajace zadanie. Nietatwo
codziennie by¢ tabedziem.
Bo jak pisat w swojej ksigzce
Will Guidara - ,..wszystko, co
nasz gos¢ powinien zobaczyé
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to wdziecznie wygieta szyja
i piekne piéra na powierzch-
ni tafli jeziora, a nie ptetwy
ostro pracujace w wodzie, aby
zapewni¢ naped i rozmach.”
Czego wszystkim w branzy ser-
decznie zycze.

Ukonczyta kursy w International Etiquette & Protocol Academy of
London, Manners Matter w Indiach, Europejskiej Akademii Dyplo-
magji, Polskim Instytucie Spraw Miedzynarodowych oraz szkote
Treneréw Grupy ODITK. Autorka ksigzki pt. ,Kultura budowania re-
lacji shuzbowych - czyli etykieta biznesu w praktyce”
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Save the date!

33. Migdzynarodowe Targi dla Hoteli i Gastronomii
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