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WYZWANIE

Odbudowanie zaufania gosci, poprawa wizerunku hotelu, przywrécenie dawnej renomy
obiektu.

PROBLEMATYKA

Hotel ,Kasjopeja" przez wiele lat uznawany byt za ekskluzywny osrodek, oferujacy ustugi
najwyzszej klasy. Jednakze, po zmianie wlascicieli, obiekt znalazt si¢ w trudnej sytuaciji.
Wprowadzone modyfikacje majace na celu obnizenie kosztéw spowodowaly znaczny
spadek standardow jakosci obstugi, co skutkowalo narastajacym niezadowoleniem gosci.
Decydujacym momentem dla reputacji hotelu okazal si¢ pobyt Kazotto, znanego
youtubera i statego klienta. Podczas swojej ostatniej wizyty Kazotto doswiadczyt licznych
problemoéw, takich jak opdznienia w obstudze, niska jakos¢ positkéw oraz zaniedbanie w
czystosci i utrzymaniu pokojow, co skutkowalo jego negatywna opinia w mediach
spotecznosciowych i zostawito skaze na wizerunku obiektu.

Jak zmiany w zarzadzaniu wptynety na hotel?

Analiza wprowadzonych zmian w zarzadzaniu po zmianie wiascicieli moze obejmowac
kilka kluczowych obszarow, ktore przyczynity sie do spadku jakosci ustug w hotelu.

1. Zarzadzanie personelem:

- Redukcja personelu: jednym z gléwnych obszarow, ktory wpltywa na jakos¢ obstugi w
hotelu, jest liczba i jakos¢ personelu. Redukcja zasobow ludzkich moze prowadzi¢ do
przeciazenia pracownikow, co z kolei wplywa na ich zdolnos¢ i jako$¢ swiadczonych
ustug.

- Brak odpowiedniego szkolenia: wprowadzenie oszczednos$ci w dziale szkolen moze
skutkowa¢ brakiem odpowiednich umiejetnosci i wiedzy u pracownikéw, co ma wpltyw na
jako$¢ obstugi.

2. Zarzadzanie

- Oszczednosci w zakupie surowcow: spadek jakosci swiadczonych ustug moze by¢
spowodowane korzystaniem z tanszych materiatow czy surowcow.

- Niedostateczna kontrola jakosci: brak skrupulatnej kontroli jakosci moze prowadzi¢

do obnizenia standardow w obszarze $wiadczonych ustug jak i w gastronomii.



3. Zarzadzanie finansami:

- Nadmierna redukcja budzetu: ciecia kosztéw moga prowadzi¢ do degradacji w
kluczowych obszarach (Srodki przeznaczane na utrzymanie i konserwacje sprzetu,
modernizacja wnetrza).

- Niskie inwestycje w rozwoj: brak inwestycji w rozw¢j infrastruktury i technologii moze
wplywac na konkurencyjnosc¢ i jakos¢ swiadczonych ustug.

- Brak inwestycji w marketing: redukcja budzetu przeznaczonego na dzialania
marketingowe moze obnizy¢ zainteresowanie potencjalnych jak i stalych gosci.

4. Relacjami z Gos¢mi :
- Zaniedbanie opinii gosci: niedostateczna reakcja na opinie i sugestie gosci moze
prowadzi¢ do utraty lojalnosci gosci.

5. Zarzadzanie kryzysowe:

- Brak planu dzialania w problematycznych sytuacjach: nowi wlasciciele moga nie by¢
odpowiednio przygotowani do radzenia sobie z naglymi sytuacjami, co moze skutkowac
spadkiem jakosci obstugi i zmniejszenie zaufania u gosci.

Nowa strategia

Aby przywroci¢ hotelowi ekskluzywny charakter, mozna zrestrukturyzowaé ponizsze
departamenty:

1. Personel:

- Ponowne ocenienie liczby pracownikéw i zatrudnienie dodatkowego personelu tam,
gdzie to konieczne, aby poprawi¢ obstuge gosci.

- Inwestycje w szkolenia personelu w obszarze obstugi klienta, komunikacji
interpersonalnej i umiejetnosci zawodowych.

2. Gastronomia:

- Wprowadzenie wysokiej jakosci sktadnikow i starannos¢ w przygotowywaniu potraw.

- Eksperymentowanie z innowacyjnymi daniami, aby zaoferowa¢ unikalne doswiadczenia
kulinarne.

3. Inwestycje w infrastrukture:
- Przeglad i modernizacja wnetrza hotelu, aby zapewni¢ elegancki i luksusowy wystro;.
- Ulepszenie i utrzymanie sprzetu, aby zapewnic¢ gosciom komfort i wygode.



4. Marketing i relacje z Gos¢mi:

Przeglad strategii marketingowej i zwiekszenie inwestycji w promocje obiektu.

- Tworzenie programoéw lojalnosciowych dla statych gosci, oferujac dodatkowe korzysci i
oferty specjalne.

5. Nadzor jakosci:

- Wprowadzenie rygorystycznych standardow kontroli jakosci w kazdym obszarze
dzialalnosci obiektu.

Stale monitorowanie opinii gosci i szybkie reagowanie na wszelkie uwagi lub problemy.

6. Eventy:
- Rozwinigcie oferty dla gosci biznesowych - organizacja konferenciji, szkolen.
- Zapewnienie profesjonalnej obstugi podczas imprez i spotkan.

7. Zarzadzanie kryzysowe:
- Opracowanie planu zarzadzania kryzysowego, aby skutecznie radzi¢ sobie z sytuacjami
awaryjnymi i utrzymac reputacje hotelu.

8. Ekologia:
- Wprowadzenie praktyk zréwnowazonego rozwoju i ekologii, co moze dodatkowo

podnies¢ prestiz hotelu.

Przywrécenie ekskluzywnego charakteru hotelowi wymaga odpowiedniego podejscia na
wszystkich frontach dziatalnosci. Kluczowe jest rowniez stale monitorowanie i
dostosowywanie strategii w odpowiedzi na zmieniajaca si¢ sytuacje rynkowa i
oczekiwania gosci.

Poprawa wizerunku i odzyskanie zaufania gosci.

1. Zdefiniowanie standardow obstugi:

- Okreslenie standardu obstugi, ktére sa zgodne z ustawa o ustugach hotelarskich,
kategoryzacja oraz z ekskluzywnym charakterem obiektu.

- Sprecyzowanie oczekiwan dotyczacych postawy personelu, szybkosci obstugi,
czystosci, dostepnosci, i innych kluczowych elementow.

2. Odzyskanie zaufania gosci:

- Wdrozenie kampanii informacyjnej przedstawiajacej plan poprawy jakosci ustug.

- Zaoferowanie specjalnych promocji i rabatéw dla powracajacych gosci, aby
zrekompensowac¢ wczesniejsze niedogodnosci.



3. Promocja ekskluzywnosci:

- Wprowadzenie strategii marketingowej opartej na promocji ekskluzywno$ci obiektu.

- Promocja unikalnych cech i ofert (luksusowe pokoje, wyjatkowe doswiadczenia, eventy,
programy lojalnosciowe).

4. Nadzor i dostosowywanie:

- Wprowadzenie systemu monitorowania jakosci ustug poprzez regularne kontrole i
ankiety gosci.

- Biezace dostosowywanie strategii w oparciu o zmieniajace si¢ trendy rynkowe i
oczekiwania gosci.

Kreatywne rozwigzania mogace odzyskac¢ zaufanie gosci:

Zaoferowanie unikalnych do$wiadczen pozwoli na wieksze wyrdznienie sie na rynku, a
takze pomoze w zbudowaniu lojalnej bazy gosci. Warto takze nawiaza¢ do nazwy
,Kasjopeja”.

1. Doswiadczenia tematyczne nawiazujace do nazwy obiektu:

- Obserwacje nocnego nieba: organizacja obserwacji gwiazd dla gosci hotelowych.

- Sesje relaksacyjne pod gwiazdami: strefa relaksu na zewnatrz hotelu, gdzie goscie
moga cieszyc¢ sie wieczorem pod gwiazdami.

- Wieczory tematyczne z mitologia grecka: organizacja unikalnych wydarzen
nawiazujacych do postaci ,Kasjopei” - bankiet (np. Na wzoér Dionizji), wystepy teatralne,
czy zywe lekcje historii.

- Gastronomia: tematyczne menu z daniami inspirowanymi kuchnia grecka, oferowanie
specjalnych koktajli inspirowanych nazwami gwiazdozbiorow czy greckich bogow.

2. Personalizacja ustug:

- Wdrozenie systemu personalizacji ustug, dzieki ktéremu zapewni gosciom unikalny
pobyt.

3. Sztuka Lokalna:

- Stworzenie unikalnej atmosfery poprzez dekorowanie obiektu sztuka lokalna.
- Wystawy sztuki lokalne;j.

- Koncerty lokalnych muzykéow.

- Stworzenie przewodnika po szlakach lokalnych artystow czy rzemieslnikow.

4. Dzialalnos¢ charytatywna:

- Zaangazowanie si¢ w programy spoteczne i inicjatywy charytatywne.
- Sponsoring.



Kroki, jakie obiekt moze podjg¢ aby poprawic standard i jako$¢ ustug.

1. Analiza opinii:

Ankieta satysfakcji gosci: - przeprowadzenie ankiet wsréd gosci, pytajac o ich

doswiadczenia, uwagi i sugestie odnosnie roznych obszaréw hotelu.

Analiza recenzji online:

- Przeglad recenzji na stronach rezerwacyjnych i innych platformach, aby zidentyfikowa¢
najczestsze skargi i niezadowolenia.

2. Kategoryzacja problemow:
Identyfikacja kluczowych obszaréw problemowych:

- Skategoryzowanie zglaszanych probleméw wedtug obszaréw, takich jak obstuga klienta,
jako$¢ jedzenia, stan infrastruktury, czystos¢.

Analiza skali problemoéw:
- Przypisanie wag poszczegolnym problemom w zaleznos$ci od ich wplywu na
dos$wiadczenie gosci.

3. Okreslenie priorytetow:

Wazne jest ustalenie priorytetow dotyczacych popraw, ktére maja najwiekszy wplyw na
negatywne doznania gos$ci (ustugi noclegowe, uslugi gastronomiczne, uslugi
komplementarne).

4. Natychmiastowe dzialania:

- Wprowadzenie natychmiastowych dzialan naprawczych w obszarach, ktére maja
bezposredni wplyw na zadowolenie gosci (ustugi noclegowe, ustugi gastronomiczne,
ustugi komplementarne).

5. Krotkoterminowe cele:

- Okreslenie krotkoterminowych celow poprawy dla obszarow, ktore nie wymagaja
natychmiastowej interwencji, ale sa kluczowe dla zadowolenia gosci (ustugi dodatkowe,
ustugi fakultatywne, infrastruktura).

5. Komunikacja z Gos¢mi:

- Informowanie gosci o podjetych dzialaniach naprawczych i planach na przysztos¢.



Zaangazowanie gosci:

- Zachecanie gosci do dzielenia sie dalszymi opiniami i sugestiami oraz aktywne
reagowanie na ich feedback.

6. Monitorowanie postepow:

- Regularne analizy wynikow.

Metody motywowania personelu.

Motywowanie personelu jest kluczowe dla zwigkszenia zaangazowania, poprawy
atmosfery a takze dla zwigkszenia jakosci $wiadczonych ustug.

1. Programy nagrod i wyrdznien:

Wprowadzenie systemu nagroéd i wyrdznien moze obejmowaé miesieczne
wynagrodzenie lub coroczne wyrdznienia za wieloletnig prace.

™

. Rozwdj Zawodowy:

Inwestycja w szkolenia i rozwoj zawodowy pracownikow.

3. Komfort:

Zapewnienie komfortu w miejscu pracy (ergonomiczne i dobrze wyposazone
stanowiska, dobra komunikacja z przetozonymi).

4. Jasne cele i oczekiwania:
- Okreslenie klarownych celow i oczekiwan.

5. Feedback i oceny wynikow:

- Udzielanie konstruktywnego feedbacku podkreslajacego osiagniecia i obszary do
poprawy.

6. Zrownowazony styl zarzadzania:

- Zroéwnowazony styl zarzadzania uwzgledniajacy nie tylko cele biznesowe, ale i dbatos¢
0 samopoczucie personelu.

7. Spotkania integracyjne i motywacyjne:

- Organizacja spotkan integracyjnych i motywacyjnych pozwoli na ulepszenie atmosfery i
zbudowaniu wigzi.



8. Benefity:

- Wprowadzenie benefitéw przez pracodawce (np. Karty na sitownie, pakiety zdrowotne).
Wdrozenie nowoczesnych technologii

Wdrozenie nowoczesnych technologii w hotelu moze znaczaco poprawi¢ doswiadczenia
gosci, podnie$¢ efektywnos$¢ operacyjna oraz zwiekszy¢ jakos¢ ustug. Implementacja
nowoczesnych technologii wymaga dokladnego planowania i stopniowego
wprowadzania zmian. Kluczowe jest rowniez $ciste monitorowanie i dostosowywanie
strategii w oparciu o uzyskiwane wyniki oraz feedback od gosci i personelu.

1. Zarzadzanie pokojami:
Wprowadzenie systemu zarzadzania pokojami, ktory umozliwia gosciom latwe
sprawdzanie dostepnosci i wybieranie preferowanych opgji.

~

. Systemy platnosci online:
Integracja systeméw platnosci online, aby umozliwi¢ gosciom bezpieczne i wygodne
dokonywanie ptatnosci nie tylko w obiekcie, ale i w serwisach rezerwacyjnych.

. Aplikacje mobline:

w

Opracowanie aplikacji mobilnej umozliwiajacej gosciom dostep do informacji o hotelu,
rezerwacji, personalizacji ustug.

Dostosowywanie ponownych rezerwacji na podstawie wcze$niejszych pobytow.

Dostep do ekskluzywnych ustug i rabatow dla posiadaczy aplikacji.

4. System komunikacji:

- Wdrozenie wewnetrznego systemu komunikacji miedzy personelem a gos¢mi, aby
szybko reagowac na ich potrzeby i prosby (np. Specjalny chat w aplikacji, skanowanie
kodu QR w pokoiju, ktory przenosi goscia do konwersacji z wybranym dzialem).

5. Chatboty i sztuczna inteligencja:
- Wprowadzenie chatbotow i sztucznej inteligencji do odpowiadania na podstawowe
zapytania gosci oraz automatyzacji procesow obstugi klienta.

6. Inteligentne pokoje i nowoczesne systemy rezerwacji ustug:
- Wprowadzenie smart pokoi z automatyczna regulacja o$wietlenia, temperatury,
dostepem do multimediow.



- Wdrozenie elektronicznych menu w restauracji i mozliwos¢ sktadania zamoéwien przez
aplikacje mobilna.

- Mozliwos¢ rezerwacji innych ustug (room service, ustugi SPA & Wellness) poprzez
aplikacje.

PODSUMOWANIE

Powyzsza analiza zarzadzania obiektem przez nowych wlascicieli pozwolila na

wypunktowanie klarownych modyfikacji, ktore warto wdrozy¢ w wyzej wymienionych

departamentach, by Hotel Kasjopeja moégl cieszy¢ sie wieloletnia renoma i zaufaniem

gosci.
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