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Леди и джентльмены отечественного сервиса

В бывших партийных отелях  никто никогда не задумывался над тем, как должно висеть полотенце, с какой стороны должно лежать мыло, как должны быть взбиты подушки. Отсутствие альтернативы может позволить заманить туда иностранца, впрочем, не более чем на 1 ночь.

Сейчас ситуация изменилась в корне. 

Конкуренция на гостиничном рынке приобретает такую остроту, что уже недостаточно просто быть, надо быть лучшим или, по крайней мере, «на уровне» в своем сегменте.

А понятие «лучший» включает в себя множество составляющих. Так, тема качества обслуживания завязана, помимо всего прочего, на проблеме подбора, воспитания и удержания персонала.

Рынок индустрии гостеприимства, открытый и конкурентный, оказывает значительное давление на индустрию, заставляя её постоянно повышать качество своих услуг.

Изучение рынка – неизменный залог успеха. Хорошо известно, что человеку надо предложить то, что он и сам ещё не знает, что хочет; только так можно побеждать в современных условиях жесткой конкуренции и большого предложения.

Потребитель становится более опытным, более искушенным. Посмотрим, как развивалось его сознание. Вначале, когда ресторанный бизнес только начал развиваться, человеку было важно, что было что поесть с единственным условием «только бы не отравиться». 

Когда он наелся, то задумался о том, как было бы здорово, если бы еда была вкусной и желательно доступной по цене. Ладно, и эта цель, в общем-то, была достигнута. На следующем этапе наевшийся гость начал оглядываться по сторонам, стал отмечать качество обслуживания.

Будущее за индивидуальным подходом, человеку становится важным не просто сервис, а сервис, созданный лично для него. 

Осетрина не бывает второй свежести, как и сервис не может быть плохим или не соответствующим принятому стандарту.  В случае такого определения сервис просто  не имел места быть.

Годфри Блэр, управляющий элегантного 800-комнатного отеля « Генерал Эйзенхауэр», называет гостиничное дело «бизнесом, состоящим из мелочей». НО! Если игнорировать мелкие просчёты, они превращаются в КРУПНЫЕ». Внимание к мелочам - один из факторов успеха, ведь из мелочей, как правило, вырастает большой результат. У вас может быть великолепная мебель и первоклассное оборудование, но если отсутствует внимательное отношение к гостям, - успеха не будет. Клиент – король в гостинице, это должен понимать каждый сотрудник.

В нашей стране долгое время понятия слуга и обслуживающий персонал считались уничижительными. В стандарте корпорации Ritz-Carlton Hotel Company просто и гениально сформулировано "Мы леди и джентльмены, которые обслуживают других леди и джентльменов". Эта формулировка помогает служащим гордиться своей профессией - служить людям, на их благо.

Кредо этой корпорации, которое все сотрудники должны помнить наизусть, напечатано на небольшой ламинированной карточке, которую они должны иметь всегда при себе, когда выполняют служебные обязанности. На ней напечатаны основные правила, которыми руководствуется Ritz-Carlton. Эти правила обеспечивают такое качество обслуживания, которое гарантирует успех деятельности корпорации.
Вот некоторые из них: 

- Все сотрудники должны практиковать обслуживание типа "на расстоянии трёх шагов.

- Улыбайтесь: мы постоянно действуем на сцене. Всегда поддерживайте позитивный контакт глазами. В разговоре с гостями используйте соответствующий набор слов. (Применяйте такие выражения, как "доброе утро"; "конечно, я с удовольствием сделаю это").
- Будьте послом вашего отеля как внутри него, так и за его пределами. Всегда говорите о деятельности в нём только положительно. Никаких отрицательных комментариев.

При разработке стандартов максимально учитывается психология человеческих отношений. Установлено, что, произнеся имя гостя как минимум дважды, сотрудник сможет установить с ним более доверительные отношения, а в случае конфликтной ситуации остудить накал страстей. 

Внешний вид сотрудников имеет огромное значение. Слава богу, теперь почти ушли в прошлое хамоватые официантки в несвежих передниках и горничные в тапках со стоптанными задниками. 

Причёска, макияж, элементы фирменной одежды, уверенность и приветливость, энтузиазм и оптимизм…

Из подобных деталей складывается целостный образ той или иной службы, и, как следствие, отношение к гостю. Возможно, эта субъективная оценка повлияет на то, в каком отеле гость остановится в следующий раз.

