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care 1ti pot face unitatea
de cazare sa piarda clienti

&

Daca detii un hotel sau o pensiune, experienta pe care o au
clientii in unitatea ta de cazare este extrem de importanta.
Daca sunt satisfdcuti din toate punctele de vedere, atunci cu
siguranta vor reveni in viitor, si te vor recomanda si
cunoscutilor, sau pe platformele online. Pe de alta parte, daca
sunt nemultumiti chiar si de un singur aspect al experientei in
unitatea ta de cazare, este putin probabil ca acei clienti sa
revind - si iti vor 1dsa si recenzii negative. lata principalii
factori ce pot cauza experiente negative pentru clienti - si
cum sa-i eviti.

Incepe cu un plan de promovare online

Turistii se asteaptad ca intreg personalul hotelier sd-i poatd ajuta rapid
si eficace cu tot ce au nevoie in ce priveste sederea lor in unitatea de
cazare. Dacad ai angajati fard experientd si care nu au fost suficient de
bine instruiti in tot ce tine de functionarea si operatiunile unitatii,
acestia nu vor putea veni in intdmpinarea nevoilor clientilor, vor face
greseli si vor cauza nepldceri turistilor. Nu vrei ca un client sa-i spuna
vreodatd unui angajat “Vreau sa vorbesc cu managerul!”

Curatenia nesatisfacatoare

97% din turisti considerad curdtenia ca fiind cel mai important aspect
de luat in calcul atunci cand aleg o cazare. Dacd pensiunea sau
hotelul tdu vor primi recenzii online care acuzd curdtenia siigiena
insuficiente, 90% din potentialii clienti vor evita sa facd rezervdri in
unitatea ta de cazare. Prin urmare, nu neglija niciodata curatenia -
mai ales in contextul actual.
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Nimic nu indepdrteazd mai repede turistii decat interactiunile cu
angajati nepdsatori, nepoliticosi sau, mai rdu, agresivi. Personalul
unui hotel sau al unei pensiuni ar trebui sa fie in permanenta binevoi-
tor si sd incerce sa rezolve orice solicitare sau plangere a clientilor cat
mai repede si mai satisfdcator pentru acestia. “Clientul are intotdeau-
na dreptate; cum spune zicala.

Metode de plata insuficiente

Turistii se asteapta azi sa poatad plati cazarea si orice serviciu legat de
sejurul lor prin orice metoda preferd. lar majoritatea preferd plata cu
carduri - fie carduri bancare, fie de beneficii, cum ar fi cardurile cu
vouchere de vacantd. Dacad nu 1si pot folosi banii sau beneficiile extra
salariale in unitatea ta, 1i vei pierde ca clienti. Asadar, pune-le la
dispozitie POSuri si accepta si plata cu carduri de vacantd, precum
Turist Pass de 1a Sodexo.

Taxe ascunse

Toate serviciile pe care le oferd unitatea ta de cazare, inclusiv cele
optionale, etc., si preturile lor, ar trebui sa fie prezentate clar si vizibil
tuturor clientilor. Evitd sa antagonizezi turistii cu note de platd pentru
servicii sau costuri de care nu stiau, 1a finalul sejurului. Odata ce si-au
pierdut increderea in tine, nu vor mai reveni.

Meniul si mancarea

Dacad pensiunea sau hotelul tau oferd si mancare turistilor (de exemp-
Tu micul dejun, sau si alte mese), atunci fa tot posibilul sa eviti
urmatoarele:

» Meniu prea limitat, fard varietate.

» Madncarea de calitate indoielnica.

Ignorarea beneficiilor zonei

Unii turisti sunt interesati doar de cazare, insa cei mai multi aleg
cazarea in functie de ce alte experiente le poate oferi zona in care se
afla hotelul sau pensiunea. Fii gata sa le oferi informatii utile despre
ce activitati pot face in zond, si poti chiar oferi servicii de asistentad in
acest sens, pe cont propriu sau prin parteneriate cu alte unitati din
Tmprejurimi, producatori locali, s.a.m.d.

Preturi si servicii neadaptate sezonului

Planifica intotdeauna operatiunile in functie de sezonalitate. Daca
preturile tale vor fi prea mari in afara sezoanelor turistice pe care le-ai
observat, nu multi clienti iti vor cdlca pragul. Ajusteaza preturile, dar
si serviciile si ofertele speciale astfel incat sd incurajezi ocuparea siin
extra sezon.
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Rdspunsurile nepotrivite sau agresive la recenziile 1dsate de turisti pe
diversele platforme online iti pot afecta serios imaginea - si deci si
fluxul de noi clienti. Raspunde, deci, constructiv tuturor comentariilor
sau recenziilor de pe diverse platforme - chiar si celor negative - si
Tncearcd intotdeauna sa gdsesti solutii pentru o cat mai buna expe-
rientd a clientilor.
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