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Streszczenie: W czasach, kiedy dalekie podroze staty si¢ ogolnodostepne, a na rynku wcigz
ro$nie popyt na ustugi uzupelniajace, hotele wyksztatcity nowe stanowisko pracy, jakim jest
guest relations. Celem pracy jest ukazanie specyfiki tego zawodu, jego roli w obstudze ruchu
turystycznego oraz wpltywu na jako$¢ ustug §wiadczonych w hotelach. Stusznos¢ wyboru
zagadnienia potwierdza dotychczasowy brak publikacji oraz badan naukowych na ten temat.
Zebrane informacje wskazuja, iz istniejg dwa gtowne czynniki determinujace zapotrzebowa-
nie na tego typu pracownikow. Pierwszy z nich to dziatania hotelu majace na celu dotarcie
do kazdego goscia, przetamanie bariery jezykowej oraz dbanie o jego dobre samopoczucie.
Drugim jest ch¢¢ podniesienia rangi obiektu i kreowanie jego elitarnego wizerunku. Dziatania
te S$wiadcza o zmianie kierunku rozwoju turystyki z masowej na indywidualna, a takze o coraz
wigkszym znaczeniu turystyki luksusowe;.

Stowa kluczowe: guest relations, obshuga ruchu turystycznego, hotel.

Summary: Nowadays, as long distance travels became available for everyone and the de-
mand for supplementary services is constantly increasing, hotels have developed a new posi-
tion — guest relations. The main aim of the study is to show the specificity of the profession
and its role in tourism service, as well as its impact on the services quality provided in hotels.
Rightness of these issues choice is confirmed by the current lack of publications and research
on that subject. The collected data suggest that there are two main factors determining the
demand for such workers. The first one is hotel action aimed at reaching every guest, breaking
language barriers and attention to guest well-being. The second one is the desire to raise the
profile of the hotel and the creation of its elite image. These activities demonstrate a change
of tourism development direction from mass tourism to individual tourism, as well as the
growing importance of luxury tourism.

Keywords: guest relations, tourist services, hotel.
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1. Wstep

Zmiany w trendach w turystyce powoduja ksztattowanie si¢ nowego turysty [Kru-
czek, Walas 2013]. Charakteryzuje si¢ on specyficznymi cechami, m.in. takimi jak
spontanicznos¢ czy oczekiwanie najwyzszej jakosci za dobrg cene. Jest to osoba $wia-
doma wtasnych potrzeb, nastawiona na konsumpcje, nieprzewidywalna oraz czesto
pragnaca poprzez podroze pokaza¢ swoj status spoteczny [Mazurek-Eopacinska 2001,
Wos 2010, Nogie¢ 2011]. Na obstuge tego typu klientoéw probuja przygotowac sig
rowniez przedsigbiorstwa hotelowe. Istniejace potrzeby sprawiajg, ze coraz wigcej
obiektow noclegowych zmienia swoje strategie, odchodzac od orientacji kosztowej na
rzecz orientacji jakosciowej [Grzesiowski 2013]. Ciagle wzrastajaca konkurencyjnos¢
w tym sektorze gospodarki powoduje podnoszenie standardow $wiadczonych ustug,
a nie jak dotychczas tworzenie jedynie atrakcyjnych cenowo ofert [Rapacz 1996; Na-
wrocka, Oparka 2007; Borkowski, Wszendybyt 2007; Puciato, Goranczewski 2009;
Szewczyk 2010, Sobon 2011]. Wysoki poziom obshugi ma dawac turystom satysfakcje
z konsumpcji, ktéra w rzeczywisto§ci ma charakter subiektywny, oraz budowac zaufa-
nie bedace podstawa ksztattowania lojalnosci klientow wobec hoteli [Grobelna 2009;
Gotlagb-Andrzejak 2014; Jackiewicz, Debski 2015]. Sposrod wielu determinant wpty-
wajacych na poziom ustug w hotelarstwie to wtasnie czynnik osobowy odgrywa decy-
dujaca role w obstudze klienta. Szczegblnie pracownicy majacy bezposredni kontakt
z turysta maja istotny wplyw na ostateczny wizerunek danego obiektu noclegowego
[Dominik 2012; Koztowski, Michalak 2012].

W odpowiedzi na specyficzne potrzeby rynku turystycznego, na ktorym wcigz
ro$nie zapotrzebowanie na ustugi komplementarne, obiekty hotelowe wyksztalcity
nowe stanowisko pracy, jakim jest guest relations'. Sa to osoby zatrudnione w zespo-
le recepcyjnym hotelu, w jego czgsci wewngtrznej, bedacej miejscem bezposredniej
obstugi klienta [Herzig, Rozycki 2011] (rys. 1). Gléwng przyczyna powstania tego
stanowiska byla konieczno$¢ zminimalizowania nieporozumien i utrudnien w kon-
taktach obstugi hotelu z gosciem [ Tantawy, Losekoot 2000]. Innym czynnikiem byta
roéwniez potrzeba podniesienia standardu hotelu. Zdaniem H.A. Samada, generalne-
go managera hotelu Alf Leila Wa Leila? w Egipcie, te dwa elementy daja klarowny

! Artykut opracowano m.in. na podstawie wywiadow przeprowadzonych w dniach 28-30.03.2015
i 6.11.2016 z pracownikami hoteli: Coring Bertman — guest relations hotelu Alf Leila Wa Leila,
Hishamem A. Samadem — generalnym managerem hotelu Alf Leila Wa Leila, a takze Hanym Ateya
— front office managerem hotelu Montillon Grand Horizon i Ahmedem Helmym — duty managerem
w zespole recepcyjnym hotelu Montillon Grand Horizon. W pracy wykorzystano takze doswiadczenie
zawodowe autorek pracy (J. Wozniak — trzy sezony na stanowisku guest relations, K. Migsiak-Wojcik
— pilot i organizator wycieczek).

2 Hotel Alf Leila Wa Leila w Hurghadzie jest jednym z 11 hoteli sieci Pickalbatros w Egipcie
ijednym z 13 na $wiecie. Ta ceniona sie¢ ma swoje hotele w Hurghadzie (8 obiektow), Szarm el-Szejk
(3 obiekty), Marrakeszu (1 obiekt), Agadirze (1 obiekt) i Fezie (1 obiekt) [www.pickalbatros.com]. Jest
to czterogwiazdkowy obiekt w orientalnym stylu, posiadajacy 566 pokoi oraz zatrudniajacy ok. 500
0s6b, w tym kilkuosobowy zespot guest relations.
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obraz oczekiwan klientow, ktorym to hotel chce wyjs¢ naprzeciw. Jak zauwazyt, po
utworzeniu tego stanowiska w obiekcie, ktorym zarzadza, nastgpit znaczny wzrost
pozytywnych opinii o hotelu na portalach turystycznych.

Recepcja

I

[

Recepcjonista
dysponent

Recepcjonista
klucznik

Recepcjonista
concierge

Pracownik
guest relations

Rezerwacja
indywidualna

Rys. 1. Struktura organizacyjna recepcji w obiekcie hotelowym

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie [Koniuszewska, Mitura 2008].

Celem pracy jest przedstawienie sylwetki zawodowej pracownika guest rela-
tions, specyfiki wykonywania zawodu, a takze jego znaczenia w obstudze ruchu
turystycznego. Ze wzgledu na stosunkowo nowe zagadnienie w turystyce mozli-
wosci przeprowadzenia analizy pordwnawczej omawianej problematyki s mocno
ograniczone. Dotychczasowy brak publikacji oraz badan naukowych na ten temat
wskazuje na aktualno$¢ poruszanych w artykule kwestii i potrzebe przyblizenia roli
tego typu pracownikéw w ksztaltowaniu jakosci ustug hotelarskich.

2. Charakterystyka stanowiska i zakres obowigzkow

Nazwa stanowiska guest relations i zamyst jego powstania jednoznacznie kojarza
si¢ z public relations. Public relations to dziatania celowe i systematyczne, ktorych
celem jest stworzenie wzajemnego zrozumienia miedzy przedsigbiorstwem a jego
otoczeniem [Kruczek, Walas 2013]. Jak podkresla H. Ateya, front office manager
hotelu Montillon Grand Horizon® w Hurghadzie w Egipcie, zakres dziatania public
relations w bardzo duzej mierze pokrywa si¢ z tym, co robi pracownik guest rela-
tions. Jest to przede wszystkim tworzenie pozytywnego wizerunku przedsigbiorstwa
i dbanie o jego dobry rozgtos. Wprowadzenie takiego etatu jest niewatpliwie inno-
wacja w obstudze ruchu turystycznego i pozytywnie wptywa na jego ksztattowanie.
Hotele, w ktorych utworzono takie stanowisko, postanowily je rozwijac i tworzy¢
cale zespoty guest relations, majace na celu dbanie o satysfakcje gosci.

Zakres obowigzkoéw guest relations obejmuje podobny obszar zadan, jak sta-
nowiska rezydenta i konsjerza (tab. 1). Biorac pod uwage rynek arabski, nalezy za-
uwazy¢, ze rola konsjerza w tych krajach jest znacznie ograniczona w stosunku do

3 Hotel Montillon Grand Horizon w Hurghadzie to czterogwiazdkowy obiekt posiadajgcy
460 luksusowo wyposazonych pokoi (www.montillonhotels.com). Do obstugi turystow zatrudnia si¢
w nim 370 0séb, w tym (w zaleznosci od potrzeb) jedna osobe lub zespot guest relations.
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hoteli europejskich. Sprowadza si¢ ona do przywitania i pozegnania gosci, a takze
do udzielania podstawowych informacji dotyczacych topografii hotelu. Jest on tez
okreslany jako ,,noga recepcjonisty”. Oznacza to, iz recepcjonista nie moze dobrze
wykonac swojej pracy bez konsjerza [Kupis 2009]. Recepcjonista nie opuszcza re-
cepcji, a wszystkie zglaszane w niej kwestie, ktore wymagaja interwencji, np. od-
bior kwiatow z kwiaciarni, dostawa specjalnych zamoéwien, realizowane sg przez
konsjerza. Guest relations podczas swojej pracy zawsze natomiast znajduje si¢ na
terenie hotelu, a ponadto petni funkcje reprezentacyjng. Jesli chodzi o rezydenta biu-
ra podrdzy, to zasadnicza réznica mi¢dzy tymi stanowiskami wynika z faktu, jaki
podmiot reprezentuja [Szafranowicz-Matozie¢ 2012]. Guest relations jest przed-
stawicielem hotelu, rezydent — biura podrézy. Obowigzkiem obydwu pracownikow
jest dbanie o bezpieczenstwo i satysfakcje turysty, a takze realizacje wykupionego
programu.

Tabela 1. Poréwnanie zadan i obowigzkéw nalezacych do konsjerza, guest relations i rezydenta

Zadania i obowiazki

Konsjerz Guest relations Rezydent

Reprezentowanie hotelu

Budowanie dobrej opinii o hotelu

Pomoc w realizacji zyczen specjalnych

Organizacja spotkan informacyjnych i dyzurow

Opieka i pomoc w przypadku zdarzen losowych

Thumaczenie w przypadku zdarzen losowych

Pomoc przy zakwaterowaniu

Powitanie i pozegnanie gosci

Informowanie o ustugach dostepnych w hotelu i w najblizszej okolicy

Wszechstronna informacja o miescie i wybranych lokalizacjach

Zarzadzanie zleceniami gosci

Zrodto: opracowanie wiasne.

Zespot guest relations sktada si¢ zazwyczaj z kilku osob. W zaleznos$ci od hote-
lu, obowiazki i styl pracy pracownika na takim stanowisku nieznacznie si¢ r6znia.
Przyktadowo w hotelu Alf Leila Wa Leila w Hurghadzie kazdy cztonek zespotu jest
innej narodowosci i sg to:

* Niemka — ok. 60% turystow w hotelu to Niemcy,
* Rosjanka — gosci tej narodowosci jest ok. 25-30%,
* Polka — odpowiadajgca na zapotrzebowanie ok. 10-15% gosci.
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Z kolei hotel Montillon Grand Horizon zatrudnia jedynie Polke i Rosjanke, ktore
zamiennie pracuja z go$émi wszystkich narodowosci. Teoretycznie rzecz ujmujac,
mozna byloby zatrudni¢ jedng osob¢ znajaca jezyk angielski w celu kontaktowa-
nia si¢ ze wspolpracownikami i gosémi hotelowymi. Jednak dla komfortu turysty
zatrudnia si¢ osobe jego narodowosci, znajacg obyczajowosS¢ i mentalno$¢ goscia
z danego kraju.

Wedtug C. Bertram, guest relations w hotelu Alf Leila Wa Leila, do najwaz-
niejszych czynnosci, za ktoére odpowiada pracownik na tym stanowisku, nalezy
bezposredni kontakt z gos¢mi. To wlasnie dzigki niemu mozna gruntownie poznaé
potrzeby i oczekiwania turysty. Wiele kwestii mozna rozwiazac juz na etapie rozmo-
wy, zanim przerodza si¢ w problem — jest to istota pracy guest relations [Tantawy,
Losekoot 2000].

Do obowigzkow pracownika guest relations nalezy rowniez dbanie o dobry wi-
zerunek hotelu, m.in. poprzez prowadzenie i regularne aktualizowanie strony inter-
netowej czy fanpage’a na Facebooku. Istotne jest tez monitorowanie portali tury-
stycznych, takich jak Holiday Check, TripAdvisor czy Top Hotels. W tym przypadku
zadaniem guest relations jest zachgcanie gosci hotelowych do wyrazania swoich
opinii na ww. portalach, a takze analiza przychodzacych od nich uwag i podejmo-
wanie dziatan majacych na celu wykluczenie wystapienia w przysztosci ztej opinii.
Dziatanie to opiera si¢ na raportowaniu o problemie generalnemu managerowi ho-
telu, ktory po konsultacjach z dzialem odpowiedzialnym za wystapienie problemu
podejmuje decyzje, w jaki sposob poprawi¢ jakos$¢ ushug. Kolejnym krokiem jest
monitorowanie przeprowadzonych zmian i otrzymanych rezultatow. Nalezy rowniez
zaznaczyc¢, ze hotelarzom bardzo zalezy na dobrych opiniach i ocenach, gdyz to wtas-
nie dzigki pozytywnym opiniom zadowolonych gosci hotele otrzymujg prestizowe
nagrody. Wedlug C. Bertman, w czasach, gdy rynek turystyczny przechodzi globa-
lizacje 1 wszystko mozna kupi¢ oraz zrealizowac przez Internet, szczegélnie wazne
jest, aby hotel ,,zyt” i funkcjonowat w wirtualnej przestrzeni.

Innym obowiazkiem guest relations jest przeprowadzanie kontroli pokojow
hotelowych. Inspekcji takich dokonuje si¢ codziennie przed zakwaterowaniem no-
wych gosci. W porozumieniu z recepcja pobiera si¢ klucze do 5 losowych pokoi
i przeprowadza kontrolg wedlug odpowiedniego formularza (rys. 2). Czynnosci te
maja na celu sprawdzenie czystosci pokoju, ocene jego ogdlnego wizerunku przed
przybyciem kolejnego goscia oraz funkcjonowania poszczego6lnych elementéw wy-
posazenia.

Kluczowym zadaniem guest relations jest takze pomoc przy zakwaterowaniu
i wykwaterowaniu gosci hotelowych. Jest to pozornie mato istotna, jednakze bardzo
opiniotworcza czynnos¢. Przy zakwaterowaniu turysta tworzy wyobrazenie o hote-
lu, dlatego tak wazne jest, aby przywitat go nie tylko recepcjonista, ale takze pra-
cownik guest relations. Obecnos¢ osoby mowiacej w jezyku ojczystym turysty daje
mu poczucie bezpieczenstwa. Jest to tez okazja, aby poinformowac¢ gosci o mozli-
wosci skorzystania z obecnosci takiego pracownika.
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MONTILLON

| Room inspection

IDate: ................ DONEEN «.oooooeciiicinociionaciasais
Room# ................ Action Taken

Description

Room Enfrance
Out Side Walls

Wall Ceiling
Other

Rys. 2. Wzor formularza wypelianego podczas kontroli pokoi hotelowych

Zrodto: opracowanie wlasne.

Stanowisko pracy guest relations to jednak przede wszystkim recepcja, gdzie
znajduje sie jego samodzielne stanowisko pracy. W tej wilasnie czesci hotelu pra-
cownik spedza wigkszos$¢ czasu. Miejscem pracy guest relations jest takze obszar
zwany potocznie publicznym. Sg to np. tereny przy basenach, gdzie tury$ci odpoczy-
waja, bary, kawiarnie, restauracje czy plaza.

Kolejnym z zadan pracownika jest tzw. round, rozumiany jako ,,wyjscie do go-
sci”. Nie kazdy gos¢ hotelowy przechodzi codziennie przez recepcje, nie z kazda
przyjezdzajaca do hotelu osoba pracownik jest w stanie spotkac si¢ podczas zakwate-
rowania, stad tez obowigzek szukania kontaktu z ludzmi. Zadanie to ma dwie bardzo
istotne funkcje. Pierwszg jest bezposredni kontakt z gos¢mi, badanie ich satysfakcji
oraz wychodzenie naprzeciw ich oczekiwaniom. Drugi cel jest niedostrzegalny dla
turysty, a bardzo wazny dla generalnego managera hotelu. Podczas spaceru po tere-
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nie hotelu pracownik guest relations przeprowadza swojego rodzaju kontrole jakosci
ustug: ocenia czystos¢, jakos¢ obstugi oraz reakcje gosci. Mozna stwierdzi¢, iz pod-
czas tej aktywnosci jest ,,oczami” swojego przelozonego.

Ponadto pracownicy zespotu guest relations maja obowiazek przeprowadzac ra-
porty. Sg one zdawane do wgladu front office managerowi i generalnemu managero-
wi. W zalezno$ci od czasu, ktory obejmuje raport, oraz miejsca i informacji, ktérych
dotyczy, wyrdznia sie:

* raport dzienny, zawierajacy wszelkie zglaszane przez gosci uwagi, prosby, zaza-
lenia z adnotacja o podjetych krokach i etapie ich realizacji;

*  guest comment (dzienny), czyli komentarze gos$ci zostawiane codziennie na re-
cepcji przez gosci opuszcezajacych hotel;

» raporty dzienne z kontroli pokojow i terenu hotelu;

* raport miesigczny dotyczacy komentarzy gosci i zawierajacy procentowe wyli-
czenia,

* raporty roczne;

* raporty z portali turystycznych tworzone gtéwnie po uzyskaniu wyjatkowo ne-
gatywnej opinii.

P 12 e
PICKALBATR Alf Leila ‘Wa Leila
Hotel e Fantasia

Ramowy plan dnia pracy guest relations

wspolpraca z recepeja. pozyskanie informacji o sytuacjach
zaistnialych podczas nieobecnosci; praca z systemem
10:00 - 11:00 | hotelowym, pozyskiwanie informacji na temat aktualnie
zakwaterowanych gosei, planowanych przyjazdéw i
wyjazdow gosei hotelowych na dany dzien
sprawdzenie czy prosby i uwagi gosci hotelowych z dnia
11:00 - 11:45 | poprzedniego  zostaly  zrealizowane, przygotowanie
materialéw promocyjnych dla 0séb opuszezajacych hotel
. . dyzur przy recepcji, wreczanie gosciom przygotowanych
11:45-12:30 L e ;

wezesniej pakietéw promocyjnych
12:30 - 14:00 | round/ wizja lokalna
14:00 - 14:30 | przerwa na lunch
dyzur  przy  recepcji/w  biurze;  przeprowadzanie
telefonicznych rozmoéw grzecznosciowveh z  go$émi
hotelowymi w celu zbadania poziomu ich satysfakeji;
przygotowywanie raportéw dziennych

14:30 - 18:00

Rys. 3. Ramowy plan dnia pracownika guest relations w hotelu Alf Leila Wa Leila

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Prowadzenie dziennych raportow jest informacja dla managera generalnego
o czynno$ciach wykonywanych danego dnia przez podlegltego mu pracownika oraz
obrazem aktualnej kondycji hotelu. Wedlug C. Betram najwazniejsze sg jednak ra-
porty miesieczne i roczne, ktore ukazujg przebieg zmian zachodzacych w hotelu,
niosac przy tym informacje o potrzebie wprowadzenia ewentualnych poprawek.

Nalezy zaznaczy¢, ze guest relations to tez zrodlo informacji dla turystow,
m.in. o hotelu, jego potozeniu i zasadach funkcjonowania. Ponadto zadaniem pra-
cownika jest udzielanie informacji o najblizszej okolicy hotelu, a takze o atrakcjach
turystycznych.

Generalnie ramowy plan dnia pracy guest relations (rys. 3) jest bardzo elastycz-
ny i ewoluuje w miarg potrzeb turystow oraz zaistniatych sytuacji.

3. Wspolpraca guest relations z poszczegolnymi dzialami hotelu

Aby przedsigbiorstwo, jakim jest hotel, dziatalo poprawnie, a goscie byli usatysfak-
cjonowani, bardzo wazna jest wspolpraca guest relations z poszczegdlnymi dziatami
hotelu (rys. 4). Kooperacja z recepcja wydaje si¢ oczywista. Jest ciagla, chociazby ze
wzgledu na umiejscowienie stanowiska guest relations w strukturze organizacyjnej
hotelu. Wspotpraca ta opiera si¢ na kontakcie z go§émi hotelowymi, a szczegolnie na
pomocy przy ich zakwaterowaniu i wykwaterowaniu. Wiele tez kwestii, z ktérymi
klienci zgtaszaja si¢ do guest relations, dotyczy wiasnie trudnosci w porozumieniu
si¢ z recepcja.

recepcja

organizatorzy managerowie
turystyki

guest
relations

animatorzy

czasu
wolnego

Rys. 4. Schemat wspotpracy guest relations z innymi podmiotami

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Poza $cistg wspolpraca i bezposrednim nadzorem ze strony generalnego mana-
gera hotelu, guest relations wspélpracuje réwniez z managerami poszczegdlnych
dziatow. Jest to wazne, poniewaz nie zawsze manager generalny jest na miejscu,
aby po zgloszeniu przez turystg problemu podja¢ odpowiednie dzialania. W takim
przypadku nast¢puje bezposredni kontakt na linii: pracownik guest relations — dziat,
w ktorym wystapil problem. Daje to mozliwos¢ skonfrontowania opinii turysty
7 rzeczywistg sytuacja, a takze natychmiastowej reakcji ze strony hotelu.

Wspdtpraca z rezydentami biur podrézy, ktorzy zakwaterowali turystow w da-
nym obiekcie noclegowym, ma z kolei wymiar w gtéwnej mierze informacyjny.
Nie wszystkie problemy, ktore dotycza gosci hotelowych, moze jednak rozwigzac
guest relations. Sytuacje dotyczace kwestii zwigzanych z organizacja wykupionych
przez nich wczasow (nie dotyczace pobytu w hotelu) powinny by¢ wyjasnione przez
rezydenta. W tym przypadku pracownik hotelu informuje gosci o mozliwosciach
kontaktu z przedstawicielem organizatora wycieczki. Innym zadaniem, ktore doty-
czy wspolpracy z rezydentami, jest organizacja spotkan informacyjnych na terenie
hotelu (np. zarezerwowania sali konferencyjnej dla duzej liczby osob).

Pracownik guest relations wspotpracuje takze bezposrednio z touroperatorami.
Podczas tworzenia oferty na nastgpny sezon organizatorzy turystyki wystepuja do
hotelu z zapytaniem o szczegotowe informacje o obiekcie 1 oferowanych przez niego
ustugach oraz o potwierdzenie lub uaktualnienie danych majacych znalez¢ si¢ w ka-
talogu. Zadaniem guest relations jest doktadne przeanalizowanie informacji i ode-
stanie odpowiedzi wraz ze zdjeciami hotelu.

Zespot animacyjny odgrywa bardzo duza rol¢ w budowaniu wizerunku hotelu.
Zapewnia rozrywke, tworzy, organizuje i promuje wydarzenia kulturalne. Wspolpra-
ca na tej ptaszczyznie polega gtéwnie na wymianie informacji dotyczacych odczué
gosci hotelowych z pobytu w hotelu. Animatorzy, poprzez czesty i bardziej otwarty
kontakt z turystami, sg w stanie dostarczy¢ pracownikowi guest relations informacji
oraz spostrzezen, ktorych klient nie zgtasza w recepcji.

4. Specyfika pracy i zadania dodatkowe

Oprocz ramowych zadan, na pracownika guest relations czeka w hotelu wiele wy-
zwan. Specyfika tej pracy polega na tym, ze jest ona nieustannym kontaktem z ludz-
mi i nigdy nie wiadomo, co si¢ wydarzy. Mozna wigc spotkac si¢ z koniecznoscia
organizacji wydarzen dotyczacych zycia ludzi, np. urodzin, rocznic czy zargczyn.
Wedtug C. Bertman hotel zawsze ze swojej strony zapewnia specjalne przywileje
dla oséb $§wigtujacych wydarzenia majace miejsce podczas pobytu w obiekcie. Za
koordynacje takich imprez odpowiedzialny jest pracownik guest relations w porozu-
mieniu z recepcja i generalnym managerem. W przypadku urodzin organizowane sg
przyjecia, np. w restauracji badz w kids clubie. Jesli chodzi o rocznice, jest to zazwy-
czaj rezerwacja stolika w restauracji a la carte, pomoc przy zamoéwieniu kwiatow
czy realizacja ewentualnych pomystow jubilatow.
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Hotel to tez specjalni goscie, tzw. VIP. Istnieje wiele kategorii VIP przypisy-
wanych do gosci, np. nowozency, goscie powracajacy do hotelu, agenci biur po-
drozy i tzw. top VIP. W tym przypadku zadaniem pracownika guest relations jest
sprawdzenie pokoju, w ktérym bedzie zakwaterowany go$¢ specjalny, przywitanie
go, monitorowanie jakos$ci ustug i bezposredni z nim kontakt. Goscie powracajacy
do hotelu w ramach statusu VIP sg z kolei zapraszani na specjalnie przygotowang dla
nich kolacjg, w ktdrej uczestniczy zarzad hotelu i pracownicy guest relations.

Praca jako guest relations to takze pomoc w organizacji i czynne uczestnictwo
w wydarzeniach organizowanych przez hotel, np. strefa kibica podczas najwazniej-
szych wydarzen sportowych czy obchody $§wiat Bozego Narodzenia i Wielkanocy.

W hotelu dochodzi tez do mniej przyjemnych zdarzen, jak wypadki, bijatyki
czy kradzieze. Zdarzenia takie wymagaja natychmiastowej reakcji. Rola pracownika
guest relations w powyzszych sytuacjach polega gltéwnie na ttumaczeniu wyniklej
sytuacji pomiedzy gosciem hotelowym a pracownikami hotelu, lekarzem czy poli-
cja. Wynika to m.in. z tego, ze nie zawsze jest mozliwo$¢ przyjazdu rezydenta na
miejsce zdarzenia.

Praca guest relations wymaga roéwniez duzej elastycznosci, stad tez biorgc pod
uwage wydarzenia podczas arabskiej wiosny, wytonito si¢ nowe bardzo specyficzne
zadanie tego pracownika. Polega ono na udziale w happeningach, demonstracjach
i konferencjach poruszajacych tematyke bezpieczenstwa nie tylko w hotelu, ale tak-
ze na terenie catego miasta. Jak zaznacza generalny manager hotelu Alf Leila Wa Le-
ila H.A. Samad, dzigki obecnosci w takich wydarzeniach pracownika guest relations
tury$ci majg namacalny przyktad, ze nie ma powodu do strachu. Goscie hotelowi
czuja si¢ znacznie pewniej, styszac o bezpieczenstwie od osoby z ich kregu kultu-
rowego, niz slyszac te same zapewnienia od wtasciciela hotelu czy recepcjonistow.

5. Zakonczenie

Utworzenie stanowiska guest relations oparte zostato na dwoch gtéwnych czynni-
kach, ktore sg jednoczesnie wskazowkami co do przysztych trendow w hotelarstwie.
Pierwszy z nich to dzialania hotelu majace na celu kontakt z kazdym gosciem ho-
telowym, ograniczenie bariery jezykowej oraz troske o jego dobre samopoczucie.
Wszelkie te starania $wiadczg o zmianie kierunku rozwoju z turystyki masowej na
indywidualng. Turysta, ktory czuje si¢ zauwazony, to turysta zadowolony, a wlasnie
takich klientow chcg mie¢ hotelarze. Innym czynnikiem jest che¢ podniesienia rangi
obiektu. Zatrudnianie guest relations moze by¢ takze w niektorych hotelach wy-
znacznikiem luksusu. Utworzenie stanowiska pracy, ktoérego celem jest (jak sama
nazwa wskazuje) dbanie o wlasciwe relacje z go$¢mi, niewatpliwie prowadzi do
znacznie lepszego odbioru hotelu przez klienta. Wychodzenie naprzeciw wysokim
wymaganiom gosci, zatrudnianie duzego zespotu guest relations, a takze $wiado-
mos$¢ wystepowania takiej potrzeby jednoznacznie nakresla rozwoj turystyki luksu-
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sowej. Bezsprzecznie nalezy tez stwierdzi¢, ze powyzsze czynniki nie wykluczaja
si¢, a wystepujac jednoczesnie, wzajemnie si¢ uzupetniaja.

Charakter stanowiska guest relations ewoluuje wraz ze zmianami zachodzacy-
mi w $wiadomosci turysty. Zmienia si¢ ono z bardzo elitarnego stanowiska pra-
cy, na ktore niewiele hoteli mogto sobie pozwoli¢, na obowigzkowy dzial w jego
strukturze. Ma on tworzy¢ efekt pozytywnego zaskoczenia zarowno na nowych,
jak 1 powracajacych klientach. Hotelarze uswiadamiaja sobie, jak wazne jest dbanie
o profesjonalng obstuge gosci, i w zwiagzku z tym hoteli, w ktérych tworzone sg
stanowiska guest relations, przybywa z dnia na dzien. Wedtug A. Helmy, w regionie
turystycznym Hurghada (miasto Hurghada, Sahl Hasheesh i El Gouna) funkcjonu-
je obecnie 230 cztero- 1 pigciogwiazdkowych hoteli zatrudniajgcych pracownikow
guest relations (aktualizacja na dzien 15.11.2016). Z kolei np. w Zjednoczonych
Emiratach Arabskich w hotelu Emirates Palace zatrudnianych jest ponad 70 r6znych
0sOb pracujacych w zespole guest relations. Kazda osoba jest innej narodowosci,
aby mie¢ pewnos¢, ze goscie beda obstugiwani we wlasnym jezyku, zgodnie z ich
zwyczajami [www.intopassion.pl]. Swiadczy to o dobrych perspektywach na prace
w tym zawodzie.

Reasumujac powyzsze rozwazania, nalezy stwierdzi¢, ze stanowisko guest rela-
tions jest istotne w rozwoju turystyki i w poprawie jakosci obstugi ruchu turystycz-
nego. Rola tych pracownikow nie ogranicza si¢ tylko do udzielania informacji, ale
rowniez do zabiegania o jednostki, koordynowania licznych dzialan (jak chociaz-
by te promocyjne), dbania o dobry wizerunek przedsiebiorstwa, ktore reprezentuja,
a przede wszystkim tworzenia dogodnych warunkow dla pelnej satysfakcji gosci
hotelowych. Jednocze$nie praca na tym stanowisku to wyzwanie. Kazdy dzien przy-
nosi co§ nowego, bo jej specyfika jest nieustanny kontakt z ludzmi. Jest to zadanie,
ktore daje ogromna satysfakcje oraz swiadomos$¢, ze dzigki staraniom i pasji mozna
zauroczy¢ turystow destynacja, krajem, regionem czy chociazby hotelem.
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