JAK VYZRAT NAD KONKURENCI
aneb KVALITA CO NIC NESTOJI

Zakladni teze programu VSICHNI HOSTE JSOU VIP

Sluzby cestovniho ruchu v Ceské republice prosly od roku 1989 mnohymi zménami.
Nasi podnikatelé ziskdvali své zkusenosti nejen v zahranici, ale také se Fidili
vlastnimi vizemi a ve sloZitych podminkdch uspésné budovali své podniky, které
jsou kvalitou vybaveni a sluZzbami casto srovnatelné sobdobnymi podniky
v okolnich stdtech zdpadni Evropy.

Presto by tento materidl chtél prinést jesté dalsi pohled jak zkvalitnit sluzby bez
vysokych financnich ndkladu. Predevsim v soucasné dobé, kdy jiZ ceny ubytovani
nelze sniZovat, je nutné soutéZit s konkurenci jediné kvalitou sluZeb.

Pozndmka pro ubytovatele:

SPOT — Sdruzeni pro podporu turistiky by Vas timto textem pfinasejicim
konkrétnimi tipy chtélo inspirovalo, jak dale posilovat spokojenost a dobry dojem
zakaznikl a tak prispét ke zkvalitnéni sluzeb. Je docela pravdépodobné, ze
nékteré z navrzenych prvkl péce o zdkaznika jiz rutiné délate. Vérime vsak, ze v
tomto uceleném souhrnu moznosti najdete néco, co jste jesté nezkusili. Doufame,
Ze Vas nas vycet minimalné podniti k zamysleni: co dalsiho mohu svym
zakazniklm poskytnout, aby odjizdéli s témi nejlepsimi pocity?

ZAKLADNi PREMISOU JE ZBAVIT SVE ZAKAZNiKY ANONYMITY

Navazani osobniho kontaktu se zakaznikem pf¥inasi fadu pozitivnich efekt( pro
obchod jako takovy. Zakaznik ktery v nas ziska davéru, velmi rychle zméni zplsob
svého chovani. Stava se velkorysejsi, protoZe ziska pocit pohody. Je ochoten vice
utratit, protoZze Utratu ve vaSem podniku povazuje za smysluplnou. le
tolerantnéjsi k pripadnym nedostatk(im, protoZze mezi ,prateli“ se hlre kritizuje
neZ ve vztahu ,ndas zakaznik — nads pan“. Zakaznik ma i vice trpélivosti. Navic se
takovy zakaznik chova Setrnéji k vasemu podniku, jeho vybaveni i dalSim hostlm.
(Stejné jako nedemoluje byty svych pratel).

Sekundarni efekt kvalitniho vztahu s hostem se projevi mimo nas podnik. Je velmi
pravdépodobné, Ze se zadkaznik svym zndmym zmini pravé o té pratelské
atmosfére, protoze tu u sluzeb béiné nezazivame. Jak vsichni vime, neni lepsi
reklamy nez osobni doporuceni. Je také velmi pravdépodobné, Ze takovy zdkaznik
se k vam bude vracet opakované.

Takovyto model chovani samoziejmé vyZzaduje i od nas urcitou davku trpélivosti a
zvladnuti zakaznické psychologie. Tak jako si vybirame pratele, tak i mezi svymi
hosty musime vybirat ty, ktefi nasi divéry nezneuziji. Ale i tak se neni ¢eho bat.
Zcela urcité je vice slusnych zadkaznikd, nez téch, o které nestojime.

UCME SE | OD DRUHYCH

Uvedené postupy mlizeme najit nejen ve velkych hotelovych fetézcich zvuénych
jmen, ale i v zavedenych rodinnych podnicich. Obdobné praktiky vsak mizZzeme
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vysledovat i v jinych oborech. Vsude plati, Ze zdkaznik preferuje tu sluzbu (toho
poskytovatele), kde pociti zajem o svoji osobu a kde z detaild precte orientaci
firmy na jeho spokojenost. Je to jedna z cest, jak bojovat s konkurenci jinak nez
cenou.

Napriklad Uspésna dopravni spolecnost Student Agency pfiSla na trh nejen
s luxusnimi autobusy za konkurencni cenu jizdenky, ale navic se zacala starat o své
cestujici prostrednictvim stevardd. Kava a caj ¢i denni tisk, to je pfislovecna
»,jahudka na dortu”, kterou se Student Agency perfektné odlisila od zavedené
konkurence a bleskové ziskala podil na daném trhu.

Firma Mountfield vdm mimo pfijemného prostfedi a ochotného persondlu
poskytne i VASI vkladni knizku na které vam spofi penize. Prosté vam da pocit, Ze
jste SKUTECNE JEJICH ZAKAZNIK.

NEKOLIK NAPADU,
KTERE ZREALIZUJETE ZA PAR KORUN A IHNED

Malé obcerstveni pfi prijezdu

Termoska kavy nebo caje + 2 ks sladkého peciva (pokud nabizite domdaci vyrobky
tim lépe). Jak napoj v termosce, tak talifek s pecivem (pokud jej napf. zabalite do
celofanu), miZete umistit na pokoji v predstihu. Navic pékné zabalené obcerstveni
vypada velmi slavnostné. Obsah obcerstveni mlzete libovolné ménit podle toho,
zda se jedna o stalého zakaznika nebo hosta, ktery prichazi poprvé. Pecivo muzete
vymeénit sezénné napf. za Cerstvé ovoce.

MuUzZe to byt i ochutnavka v podobé nasich krajovych specialit nebo lidovych zvyku
s popisem. Napf. vanocka, vanocni pecivo, jidase, jableny zavin, originalni domaci
recept apod. To, co se nam zda vSedni, mlZe byt pro zahrani¢niho turistu exotické
a prinaset mu zazitek. V pripadé hromadného zadjezdu by stfedem vasi pozornosti
mél byt jeho privodce, protoze predevsim on referuje o vasem podniku. Nema-li
host objednanou plnou penzi ve vasi restauraci, je uvitaci obcerstveni perfektni
prilezitosti, jak hosta zlakat k navstéveé v ni.

Welcome cocktail

Maly drink, ktery je podavan pfi pfijezdu. MUZe byt lehce alkoholicky, ale
predevsim osvézujici a tisici Zizen po cesté. Idedlni je napfiklad Sekt orange (10 cl
sektu + 10 cl pomerancové stavy). Podobny welcome drink je vhodny jako nabidka
pro hromadné a hlasené zdjezdy. Samoziejmé je moziné welcome drink nabidnout
i individudInim navstévnikam.

Uvitaci vizitka

Papirovy stojanek s predtisténym textem v nékolika svétovych jazycich, umistény
na pokoji. Napf. ,Vitdme Vds u nds a prejeme prijemny pobyt“ Do volné kolonky
napiSete jméno Ci osloveni zdkaznika, napf. pan Novak, rodina Novdkova. Tim
jasné date najevo, Ze zdkaznik pro vas neni anonymni a Ze jste sluzbu (pokoj)
chystali s myslenkou na né;j.
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Hotelova mapa

Papirové desky s vysekem pro umisténi Vasi vizitky. Mapa mUzZe obsahovat fadu
propagacnich vasich materiald — prospekt, pohled z regionu apod. Dale list z
praktickymi informacemi pro vase zdkazniky, doporucené tipy na vylet ¢i mapku
okoli.

Zaroven muizZete do hotelové mapy vloZit snidanovy listek, pozvanku do Vasi
restaurace s nabidkou specialit ¢i cenik doplnkovych sluzeb - vycet toho o co mize
host pozadat (bude-li napfiklad potfebovat Zehlicku) apod.

Desky jsou délany v provedeni, Ze je mlZete pouzit nékolikrat a tak Setfite naklady
na jeji pofizeni. Hotelovd mapa je opét predmétem, kterym davate najevo, Ze vam
zalezi na hostech a jejich informovanosti = Ze se starate o jejich pohodli.

Hotelovy dotaznik

Hotelovy dotaznik slouzi predevsim pro potfeby marketingu Vaseho podniku.
Zakaznici Vam na tomto dotazniku davaji navod jak dale zlepSovat sluzby.
Hotelovy dotaznik by mél byt vidy soucdsti obsahu hotelové mapy. Pro hosta je
to navic dalsi neptimy dikaz toho, Ze vdm na kvalité sluzeb zalezi.

Visacka ,Nerusit”

Visacka ,Nerusit”, kterou host umistuje na kliku pokojovych dvefi ma smyl nejen
jako informace pro personal. Pfedevsim pro hosta vytvari pocit plného soukromi
v okamziku, kdy nechce byt rusen.

Darkovy poukaz

U zdkaznika, ktery odjizdi spokojen a ktery u vas utratil vyznamnéjsi ¢astku penéz,
mate zcela jisté zajem, aby se znovu vratil. Pro¢ jej nemotivovat darkovym
poukazem? Pokud zdkaznik nevyuzije poukaz sam, tak ho zcela jisté pouzije jako
darek pro své nejblizsi. Vy tak mUZete ziskat dalsi stalé hosty.

Evidence zakaznika

Jako ubytovatelé mate jedine¢nou moznost, jak si vytvofit vlastni evidenci vasich
zakaznikd. Diky objednavkam ci hotelovym dotaznikiim mate mozZnost ziskat jejich
emailové adresy. Pokud jste se rozhodli evidovat své zakazniky vcetné dalSich
udajd, umozni vam klientska databaze rozeslat nejen email s vanoc¢nim pranim i
pranim k Novému roku, ale tfeba i prani k narozenindm. Databaze vam umozni
evidovat specifické zvyky a zajmy zakaznik(, napt. jejich oblibeny napoj ¢i jidlo,
nebo zajem napf. zajem o pamatky, kulturu ¢i urcity druh sportu. Pokud pfti dalsi
navstévé poskytne svym hostlim opravdu individudlni sluzby podle jejich zajm( a
zvykd, tak na vas vasi zakaznici jiz nikdy nezapomenou.

Prodejte to, Ze jste pFipraveni o své zakazniky pecovat

Pridélené hotelové hvézdy maji vypovidat o uUrovni hotelu nejen z hlediska
vybavenosti, ale i rozsahu sluzeb. Podle nasich zjisténi rozdil mezi mnohallizkovym
hotelem a nékolikalizkovym penzionem ci ubytovani v soukromi je v tom, Ze hotel
své dalsi placené i neplacené sluzby viditelné deklaruje na pultu recepce. Prakticky
vsichni majitelé mensich a stfednich podnik{ jsou schopni zajistit obdobné sluzby
(pravdépodobné i v lepsi kvalité) jako velky hotel. Mame na mysli napf. zapQjéeni
fénu, Zehlicky a Zehlictho prkna, vyprani pradla, vyhledani dopravniho spojeni,
zajiSténi taxi, zjiSténi programu divadla nebo kina. Problémem je, Ze v mensim
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podniku se zdkaznik velmi ¢asto o této nabidce nedozvi. Nestacilo by konkrétni
nabidku umistit v pokoji napt. jako obsah hotelové mapy?

Malé pozornosti délaji velka kouzla

Je pro vas samozfejmosti, Ze ve vasem zafizeni je vzorné cisto a uklizeno. Vkusné
hotelové povleceni je vonavé, rucniky a osusky vzorné povésené na drzaku. Neni
zde vsak jeSté néco, co bychom mohli bez velkych investic poskytnout?
Pravdépodobné ano. Pro¢ by vzorné uklizend toaleta nemohla byt vedle
toaletniho papiru vybavena hygienickymi papirovymi sacky, koupelna koupaci
Cepici, mydlem, pfipadné vlasovym Samponem. Ve skfini by mohlo byt ulozeno
Siticko, houbicka na Cisténi bot a lZice na boty. Vzdyt tato investice do pohodli
hosta prijde DOHROMADY na par korun. Zakaznik, ktery u nas travi nékolik dni své
dovolené, vsak takovou pozornost zcela jisté oceni.

Kolik hostli vozi na dovolenou vlastni domaci obuv? Vite, Ze jednorazové froté
trepky stoji 20 korun? Jsme presvédceni, Ze ptipravené trepky s uvitaci vizitkou a
pozdravem ,Budte tu jako doma“ udéld na hosta vétsi dojem, neZ jakakoliv
reklamni kampan v médiich.

Vice informaci pro vase hosty

programem. Ne kazdy host se na vas pro informace obrati a radéji pobéZi na
informacni centrum. Pro¢ mu tyto informace neposkytnout pfimo tam, kde je
ubytovany. Zde bychom doporucovali desky s tipy na vylet, ktery Liberecky kraj
pfipravil na svych strankach pod nazvem Barevna dovolend, které najdete na
adrese http://www.liberecky-kraj.cz/cs/spravce/barevna-dovolena.html. Na webu
www.liberecky-kraj.cz najdete i mnozstvi dalSich tipd na vylety, kalendar akci a
informace o oteviracich dobach pamatek apod.

MuzZete-li moznost poskytnout hostim pristup na internet, udélejte to! Orientaci
jim usnadnite tim, Ze jim date soupis stranek s uzitecnymi informacemi z regionu.

Certifikat je spole¢nou znackou

Pecet kvality pfidélend na zakladé Regiondlni certifikace ubytovacich zafizeni je
spolec¢nou znackou. Proto je rozumné deklarovat tuto znacku v0c¢i vasSim
zakaznik(. Nestaci vSak pouze samolepka na dverich, je dobré uvést tuto znacku i
na webovych strankach, na vasich vizitkach, prospektech, pfipadné pohlednicich.
Proto na webovych strankach http://www.liberecky-kraj.cz/cs/spravce/regionalni-
certifikace.html najdete pripravené soubory ke stazeni urcené k vytisténi na vasi
tiskarné nebo pro technického spravce vasich webovych stranek.

Jak jsme jiz doporucovali v Uvodu: bojujte s konkurenci kvalitou svych
sluzeb, dumpingové ceny nechte konkurenci.

Pokud zacnete wvyuzivat alespon nékteré zinspiraci, které jsem Vam
prelozili, pak jsme spole¢né posunuli kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu
v naSem regionu o krok kupredu.
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