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Od autorow

,,Wszystko jest po cos”.

To jedno z ulubionych powiedzen, przez niektorych kojarzone z nurtem pozy-
tywnego myslenia, przez innych — z ukrytym, a moze nierozpoznanym sensem tego,
co nas spotyka. Dla nas to najlepszy opis naszej znajomosci. Dlaczego?

Swego czasu odkryli§my, ze mamy podobne spojrzenie na jako$§¢ ustug goscin-
nosci, zasady przywodztwa w firmach, a takze podobng otwarto$¢ na nowosci biz-
nesowe, ktore pomogly nam wprowadzaé innowacje i restrukturyzowa¢ zarzadzane
przez nas firmy. Gdy poczuliémy, mniej wigcej w tym samym czasie, ze konczy sie dla
nas etap szefowania w firmach, odkrylismy tez kolejng wspdlng pasje — edukacje
biznesows.

Okazato sig, ze te kilkadziesiat lat osobnego odkrywania firm bylo ,,po co$”. Po
co?

Zeby wspdlnie dzisiaj szkoli¢ pracownikéw i liderow oraz konsultowaé rozwdj
biznesu dla klientow, ktorzy nam zaufali.

Gdy wybuchta pandemia w 2020 roku, napisali§my i wydali$my ksiazke skiero-
wang do wlascicieli oraz dyrektorow i kierownikow hoteli i restauracji — Menadzernik
Lidera — Alchemia Hotelarstwa — majgcg charakter poradnika dla liderow, zawierajaca
szereg wskazowek i podpowiedzi dotyczacych zmian, ktorych liderzy powinni do-
kona¢, by skutecznie zarzadzaé firma i efektywnie przewodzi¢ swoim wspotpracow-
nikom. Przekazali$my w niej mnostwo podpowiedzi dla szefow dziatow i dyrektorow
obiektow, a takze zapowiedz ksigzki, ktora trzymasz w reku — Meandrow goscinnosci.
Pojawit sie tez cel tej ksiazki — pomdc recepcjonistom, kelnerom, barmanom, rehabi-
litantom, pracownikom stuzby pieter i wszystkim, ktorzy pracujg przy bezposredniej
obstudze goscia, i utatwi¢ im skuteczne goszczenie ludzi.

Piszac te ksigzke, odkryliSmy co$ jeszcze. Ze jest ona przydatna dla kazdego, kto
na co dzien ma kontakt z klientem bez wzgledu na charakter miejsca: w sekretariacie,
sklepie, biurze, hurtowni, i dla kazdego, kto kiedykolwiek doswiadczyt reklamacji,
niezadowolenia, rozczarowania z powodu tego, ze to, co dajesz, nie jest takie, jakiego
kto$ oczekiwat.

Zawarte w tej ksigzce dziesiatki przyktadow zachowan, wyjasnienie ich psycho-
logicznych przyczyn, towarzyszacych im stéw i emocji pomoze wykorzysta¢ je do
poprawienia codziennej obstugi Twoich klientow.

Produktem ubocznym tej ksiazki jest humor oraz niedostgpna dla codziennych
hotelowych gosci ,.kuchnia” biznesu hotelowego. I to wlasnie potaczenie humoru,
zaspokojenie ciekawosci dotyczacej tego, jak inni robig biznes, moze by¢ inspiracja
dla ludzi spoza branzy hotelowej, zachetg do wprowadzenia zmian w swoich firmach
— niezaleznie od branzy w jakiej pracuja.



O czym sa Meandry goscinnosci — hotelowe historie (nie) do smiechu?

O ludziach i ich zachowaniach, bo praca cztowieka to radzenie sobie z emocjami
— swoimi i osoby, z ktéra rozmawiasz, to rozpoznawanie ludzkich potrzeb, to sku-
teczna komunikacja i postawa i wreszcie to styl pracy, ktory ma wptyw na odbior
$wiadczonych ushug hotelarskich i zaufanie, jakim go$¢ obdarza hotel, pensjonat lub
restauracje, w ktorej przebywa.

O organizacji, metodach pracy, systemach podejmowania decyzji, zasadach od-
powiedzialno$ci i podziale pracy podczas obstugi oraz kwalifikacjach i rozwoju
pracownikow i 0 tym, jaki to ma wplyw na popetniane btedy, reklamacje i skargi gosci
w miejscu ich pobytu oraz w mediach spotecznosciowych.

O technologii, materiatach, systemach rezerwacyjnych, wyposazeniu i detalach
obshugowych, ktére poprzez stosowane urzadzenia, wyposazenie i metody pracy maja
wplyw na subiektywne odczuwanie przyjemnosci pobytu przez gosci, a takze tatwosé
pracy personelu w branzy HoReCa.

Jak mozna czyta¢ te ksigzke?

Przynajmniej na trzy sposoby.

Po pierwsze — jako Zrodto radosci, zaskoczenia, ciekawosci i innych emocji, ktore
poczujesz, reagujac na opisane w hiej historie.

Po drugie, poza dobra zabawa, mozesz robi¢ sobie notatki, bo toczaca si¢ akcja
ksigzki moze by¢ inspiracja do dokonywania zmian w swoich zachowaniach czy
dziataniach firmy, w ktorej pracujesz.

Po trzecie — z pozoru zupetnie rdzne sceny, dialogi i zachowania, ktore przezywaja
bohaterowie ksigzki, wynikajg zbledow popelianych w jednym, dwoéch lub
w kazdym z trzech obszaréw planowania dziatania, pokazanych na ponizszym ry-
sunku.

Dobrze dziatajaca firma to synergia i harmonia tych trzech obszaréw planowania.
A rysunek tych trzech zgbatych kot pojawi sie jeszcze w tej ksiazce, zeby pomoc Ci
zrobi¢ potaczenia pomigdzy tym, kto, co i przy pomocy czego ma robi¢, zeby firma
dobrze dzialata.

Za co jesteSmy wdzieczni?

Chcemy podzigkowa¢ wszystkim uczestnikom naszych szkolen i osobom, ktore
pomogly nam gromadzi¢ przez lata bezcenne dialogi, przyktady z hotelowego Zycia,
pozyskane podczas ponad stu audytow, ktore zrobilismy metoda ,tajemniczego
klienta” w firmach hotelowych w Polsce.

To dzigki nim i sytuacjom, ktére poznaliémy zawodowo, bedziecie mogli czasem
$mia¢ sie do rozpuku albo szeroko otwiera¢ oczy ze zdziwienia i niedowierzania, ze
kto$ mogt co$ takiego zrobi¢ lub powiedzieé, ze co$ takiego moglo si¢ wydarzy¢. By¢



moze przyjdzie refleksja, ze pokazany przypadek jest blizniaczo podobny do sytuacji,
ktora miala miejsce u Was, albo z ulga znajdziecie rozwigzanie dylematow, ktore
zaprzataja Wam glowe.

Nasze historie i doswiadczenia wlozyli$my w scenariusz, role, dialogi oraz po-
stawy i zachowania opisanych bohaterow. W ksigzce mozna $ledzié przerézne sytua-
cje imiejsca $wiadczenia ustug, cho¢ uprzedzamy, iz zadne miejsce, imi¢
ani okolicznoéci nie majg nic wspolnego z jakimkolwiek obiektem czy osoba,
a ewentualna zbieznos¢ czy podobienstwo sa catkowicie przypadkowe.

Mamy nadzieje, ze dziesiatki przyktadow, opisdOw sytuacji, metod pracy, ujete
w zabawne dialogi i toczace si¢ scenariusze zycia dwoch hoteli i 0sob w nich pracu-
jacych, pomoga Ci Czytelniku/Czytelniczko zjednej strony dobrze si¢ bawié,
a z drugiej korzysta¢ ztych historii w celu poprawy wiasnych zachowan i metod
pracy.

Wiemy, ze obecnie hotelarze stojg przed szeregiem wyzwan, niesionych przez
niespodziewane okolicznoéci zewnetrzne: niepokoje spoteczne i konflikty, skutki
ekonomicznych zawirowan, rosnacej inflacji i cen.

Jednak na te czynniki, zarowno Ty, Czytelniku/Czytelniczko, jak i piszacy t¢
ksigzke, mamy relatywnie niewielki wptyw, natomiast na siebie i zmiany w swoich
zachowaniach i metodach goszczenia — juz znacznie wiekszy.

Na podréz po dwoch hotelach zapraszajag Was nasi bohaterowie: Konrad i Marta
i ich zespot z Hotelu Marty oraz Dorota i Paulina wraz ze swoim zespotem z drugiego
hotelu, czyli Hotelu Doroty, ktérzy ,,przypadkowo” poznaja si¢ na klubowym spo-
tkaniu i postanawiaja niezaleznie od siebie diametralnie zmieni¢ dotychczasowe
sposoby pracy.

Zyczymy dobrej zabawy i przyjemnej lektury.
Andrzej Kowalczyk i Robert Weglarz
Autorzy



Goscinnos$¢ ustugowa — ¢0z to takiego

Wystarczy siggna¢ do stownikowych definicji i okaze sig, ze go$cinnos¢ to przede
wszystkim ,,serdeczno$¢ okazywana gosciom” [Stownik jezyka polskiego PWN,
Warszawa 2003], zwigzana z ,,bezinteresownoscia i wylewnoscig” [Stownik jezyka
polskiego PWN, Warszawa 1995], oraz ,troskliwe przyjecie” [Praktyczny stownik
wspolczesnej polszczyzny, Poznan 1997]. Stownik wyrazow bliskoznacznych Kojarzy
goscinnos$¢ z,,zyczliwosécia”, czyli ,przyjaznym odnoszeniem si¢ do kogos” [E.
Sobol, 2003]. Z kolei Praktyczny stownik wspoiczesnej polszczyzny [Poznan 1997]
wskazuje, ze goscinno$¢ jest bliska ,.hojnosci, szczodrosci, szczodrobliwosci, szero-
kiemu gestowi i dobroci”.

W podréz zabiora Cig nasi ksiagzkowi bohaterowie, ktorzy potacza prawdziwe hi-
storie, przezyte przez nas w rzeczywistosci, z fikcyjnymi obiektami, scenariuszami
i rolami, ktore stworzyliSmy, zeby pokaza¢é Wam przyklady wlasciwego
i niewlasciwego postepowania w procesie goszczenia ludzi. Tego drugiego tez bedzie
sporo, bo przeciwienstwem goscinnosci jest niegoscinno$é, kojarzona bezposrednio
z nietowarzyskosciag i niezyczliwoscia [Wielki stownik wyrazow bliskoznacznych,
PWN, Warszawa 2005]. W niektorych kontekstach rozumiana jako wrogos¢, czyli
nastawienie niezyczliwe czy nienawistne, czgsto wystgpujace wspoélnie z ,,awersja,
niechecia, nienawiscia, dezaprobatg” [Sfownik wyrazéw bliskoznacznych, Wiedza
Powszechna, Warszawa 1998]. Niech¢¢ do przyjmowania gosci bardzo czgsto jest
kojarzona wtasnie z takim zachowaniem, podej$ciem i postawa.

Zatem rdznica pomiedzy hotelem o dobrej opinii a hotelem o nie najlepszej repu-
tacji wynika z rdznie pojmowanej przez personel goscinnosci, a nie jest warunkowana
wprost przez luksus, iluzorycznie postrzegany przez pryzmat wykonczenia czy wy-
stroju.

Szacunku i goscinno$ci okazanej gosciowi, jak rOwniez otoczenia go atmosferg
przyjazni i serdecznosci, nie zastapi marmurowa podtoga, ztota armatura w tazience
czy skorzane meble.

Atmosfere hotelu tworza ludzie, a konkretnie pracujacy w nim personel — bez
wzgledu na zajmowane stanowisko — ktory funduje gosciom wszelakie formy doznan,
wrazen, doswiadczen i przezy¢.



Wstep

Ilekro¢ zblizajg si¢ okresy wyjazdow — czy to wakacyjnych, czy to feryjnych, czy
chociazby typowych wypadow weekendowych — kazdy z nas wigze z nimi jakie$
plany i nadzieje. Czgsto wyjazdy poprzedzone sg dlugimi godzinami przygotowan
i obmyslane niemal w najdrobniejszych szczegotach, czasami przez cale rodziny.
Przygotowane plany wyjazdu, znaczone w przewodnikach i na mapach miejsca, ktore
obowigzkowo musimy odwiedzi¢, w mniej czy bardziej odlegtych zakatkach naszego
kraju lub za granica, bo w tym roku modne sg np. Bieszczady albo Mazury, czy jeszcze
jakie$ inne nicodkryte przez nas urokliwe zakatki. P6zniej szukamy hoteli czy innego
miejsca, w ktorym bedziemy chcieli si¢ zatrzymaé, ale zawsze takiego, ktore ma
spetni¢ nasze oczekiwania.

Sami wielokrotnie ulegali$my takiej psychozie wyjazdowego pedu i dopiero mniej
wigce] w potowie takiego wyjazdu u§wiadamialiémy sobie, czym tak naprawdg r6z-
nimy si¢ od bohateréw filmu Wakacje w krzywym zwierciadle. Bo w rzeczywistosci to
po co tak naprawde wyjechalismy i czy my w ogoéle odpoczywamy? Przeciez ten
wyjazd to niekonczaca si¢ ,,walka” — 0 lepsze miejsce na plazy, o wolny stolik
w restauracji, o puste miejsce parkingowe albo z powodu tego, ze pokéj nieposprza-
tany, albo ze personel niemity, albo ze zupa byla za stona, a wszystko to niejedno-
krotnie ,,okraszone” zdarzeniami, o ktoérych nie mamy jeszcze w momencie plano-
wania podrézy zielonego pojecia, ze w ogole sie wydarzg, a juz na pewno nie zdajemy
sobie sprawy z tego, ze na dtugo pozostang w naszej pamieci — zresztg czy nie zgodnie
z reklamg niejednego hotelu, zamieszczong na stronie internetowej, obiecujaca ze
,,pobyt u nas bedzie dla panstwa niezapomnianym przezyciem”.

No wiasnie. Jakich zatem zachowan, postaw i wiedzy mozna spodziewaé si¢ po
kelnerze, recepcjoniscie, terapeucie czy pokojowe;j?

Teoretycznie. ..

Rolg kelnera (nie podawcy) ma by¢ zaspokajanie potrzeb konsumenta. Kelner to
taka osoba, ktora wie duzo na temat serwowanych klientowi (nie podawanych) dan,
jest doradca kulinarnym, potrafi zachecic i sprawi¢, ze positek rzeczywiscie staje si¢
ucztg. Kelner to wreszcie osoba, ktora staje si¢ doradcg klienta w §wiecie wymyslnych
i niejednokrotnie nieznanych potraw, nie wykazujgc przy tym objawdéw zdenerwo-
wania, gdy zbliza si¢ koniec jego ,,dniowki”.

Podobnie ma si¢ rzecz z pracownikami hotelowych recepcji. Spotykamy wsrod
nich ,,rasowych” recepcjonistow — wrecz opiekunow i prawdziwych gospodarzy —
uczynnych, serdecznych i otwartych, zawczasu reagujacych na potrzeby gosci. I tych,
z dumg i petng odpowiedzialnoscia zawodowa, mozna nazwac i zakwalifikowa¢ do
grona personelu recepcyjnego. Majg jednak oni (podobnie jak kelnerzy) swoich
mrocznych odpowiednikow, takich bajkowych Gargameli, zadowolonych z siebie
i zyjacych zawodowa beztrosks, wynikajaca albo z braku $wiadomosci swojej roli



i odpowiedzialnosci, albo z braku szacunku i nadmiaru nonszalancji wzgledem innych
ludzi, albo tez ze zwyktego ,,mitowisizmu”.

Zasadniczymi cechami réznigcymi od siebie poszczegblne obiekty sg nie tylko
elementy o charakterze materialnym, dajace si¢ zauwazy¢ na pierwszy rzut oka, jak
np. otoczenie budynku, wyposazenie i wielko$¢ pokoju, wystrdj recepcji czy restau-
racji. Sa to rowniez (a moze przede wszystkim) te cechy, ktore nadaja obiektom duszg
i tworza klimat.

Kazdy z odwiedzajacych hotel gosci dokonuje obserwacji, oceny i wyraza swoj
poglad na temat obiektu i miejsca, w ktérym si¢ zatrzymat i kazdy inaczej tez defi-
niuje sobie pojecie goscinnoscei, inaczej ocenia jako$¢ ustug i komfort pobytu, inaczej
wreszcie postrzega poziom $wiadczonych ustug. Jednak wszyscy oczekuja obstugi na
najwyzszym poziomie.

To tyle teorii, a teraz zaczyna si¢ zycie...

Hotelarstwo to praca z ludimi i dla ludzi.




Paulina

Bylo wrzesniowe wtorkowe popotudnie, smartfon Kingi zadzwonil. Na wyswie-
tlaczu telefonu pojawito si¢ imi¢ Paulina.

— No cze$¢ Paula, co u ciebie?

— Masz jutro czas? — gtos Pauliny nie brzmiat optymistycznie.

— Mam. Cos$ si¢ stato, bo brzmisz niecickawie? Wylali ci¢ z pracy? Przeprowa-
dzasz si¢? Rozstatas si¢ z Adrianem? — zapytata Kinga.

— Absolutnie nie. Powiem ci, jak si¢ spotkamy. Moge wpas¢ do ciebie?

— Jasne. To moze jutro?

— Super, bede jutro.

Dzwonek domofonu zapowiedziat Pauling.

— Wejdz, prosz¢ — powiedziata tagodnie Kinga na powitanie, otwierajac drzwi.

Paulina byta smutna, jednak gdy przytulity si¢ po przyjacielsku, na twarzach obu
pojawit si¢ usmiech.

Kinga zaproponowata Paulinie kawe, kiedy ta rozgladala si¢ po gustownie urza-
dzonym salonie. Podziwiala mnostwo zieleni i zadbane wnetrza.

Gdy Kinga juz przyniosta pachnaca kawg itort czekoladowy, skierowata calg
swoja uwage na Pauling.

— Bardzo proszg. — Postawila na stoliku kubek z aromatyczng goraca kawa
i smakotyk. — No wigc, co si¢ statlo? — zapytata z troska w glosie Kinga.

— Bardzo ci dzigkuje, ze mozemy porozmawia¢, Kinia. — Paulina rozsiadta si¢
wygodnie na kanapie, a w dtonie wtulata ciepta filizanke. — Od kilku dni mam totalny
metlik w glowie. Ciesze si¢, ze mogg liczy¢ na twoje wsparcie.

— Jeszcze nic nie zrobitam i nie wiem nawet, czy bede mogla ci pomdc. Mow, co
si¢ stato? — z troska dopytywata si¢ przyjaciotki Kinga.

— Jeszcze nic, bo ciagle si¢ jeszcze dzieje.

— Czyli? — ciggneta dalej Kinga.

— Kinia, mam juz dos¢.

— Czego?

— Tej roboty.

— Paula, mozesz jasniej i po kolei?

— Masz co$ innego niz kawa? — zapytata Paulina.

— Mam, nala¢ ci?

— Chorego si¢ nie pytaja — odpowiedziata Paulina.

Kinga poszla do kuchni i przyniosta ,,co nieco”.
— Prosze i opowiadaj.
— Od pazdziernika zeszlego roku jestem kierowniczka recepcji, to wiesz. Pamig-



tasz, ze zastgpitam Magde, przejetam recepcjg. Od czaséw pandemii zmienit nam si¢
klient. Jest mniej grup, wi¢cej pobytdw rodzinnych. Ludzie rezerwujg na ostatnia
chwile. A poza tym jest mndstwo zamieszania. Magda miata konflikt z Piotrem —
szefem gastronomii, a takze Marzeng — szefowa HSK, jako$ nie mogta si¢ z nimi
dogada¢, pamictasz, tak? — spytata Kinge Paulina, a Kinga przytakne¢ta, nie przery-
wajac ptynacego monologu. — Po kilku miesigcach, gdy odeszta Magda, Piotra zasta-
pita Marcelina, z Marzeng jako$§ si¢ dogadywalam — ciagnela, jeszcze trzymajac
emocje pod kontrolg. — Na poczatku roku wydawato sig, ze si¢ dogadujemy, ale od
wakacji zaczelo si¢ sypa¢ wszystko: niegotowe pokoje na przyjazdy, pomyltki
w ilo$ciach planowanych positkéw, niedojazdy i reklamacje gosci, reklamacje na sali
restauracyjnej i zabiegach.

— Rozumiem — powiedziata Kinga. Nic wigcej nie mowita, bo czula, Ze to jeszcze
nie wszystko.

— 0j, Kinga, powiem ci, ze takiego okresu jak ostatnie cztery miesigce, jeszcze
W zyciu nie miatam, ani jak bylam recepcjonistka, ani jako kierownik. Prawde mo-
wigc, to chyba sie zwolnie. Nie byto whasciwie ani jednego dnia, zeby w hotelu nie
byto jakiej$ skargi. |, kurna, wszyscy do mnie przychodza, a co ja jestem jaki$ sama-
rytanin, matka Teresa z Kalkuty, powierniczka czy cudotworca?

Kinga z empatig wstuchiwata si¢ przez chwile w Pauling, a potem, gdy ta ztapata
dwa oddechy, zaczeta do niej spokojnie moéwic:

— Kto si¢ skarzy i na co?

— Wszyscy, rozumiesz, wszyscy. Przeciez sama wiesz, ze teraz ludzie zwracaja
uwage na wszystko: na czystos¢, na to, zeby mozna bylo spokojnie odpoczac, na
drobiazgi. Poza tym z firmy odchodza ludzie, a ci, ktorzy przychodza, to prawie nic
0 pracy nie wiedzg. Zatrudniasz, zwalniasz i tak w koto. — Ton glosu Pauliny wciaz
wskazywal na dominacj¢ emocji, mieszaniny ztosci i bezsilnosci.

— Paula, czuje, ze to cholernie przezywasz, przelato sig, tak? — powiedziata Kinga,
koncentrujac si¢ na emocjach Pauliny.

— No tak. Goscie si¢ skarza, pracownicy sie skarza, a teraz to i szefowa zaczgta
mie¢ pretensje.

— Dorota?

—Tak. Z jednej strony jg rozumiem, bo objeta hotel po rodzicach, wiec nie chee ich
zawies$¢, stara si¢. Z drugiej strony nie ma do$wiadczenia w tej branzy i czesto zdarza
si¢ jej podejmowac takie decyzje ,,z dupy”. Ja wiem, ze chce dobrze, wiem, ze jej
zalezy na hotelu i na pracownikach, ale sporo decyzji podejmuje ad hoc, na potrzebg
chwili, a zaraz potem potrafi ja zmieni¢, bo okoliczno$ci si¢ zmienity albo sytuacja
jest inna, albo inny gos$¢ przyszedl. Fakt, ze mamy coraz wigcej skarg od gosci na
jakos¢ obstugi, na... jak to mowia, ,,spodziewali si¢ wiecej za te pienigdze”.

— Ale na co konkretnie si¢ skarza? — dopytywata Kinga, gdy rozmowa zaczynata
by¢ coraz bardziej logiczna.



— Glownie na jako$¢ serwisu, coraz czeSciej zdarzaja si¢ tez uwagi zwigzane
zZ czysto$cia. I najgorsze w tym wszystkim jest to, ze maja racje, bo ja tez to widzg. Jak
przychodza do lady na skarge, no to wiadomo, ze chcg rozmawiaé z dyrektorem.

— A jak jest z Dorota, jak czesto jest z nig kontakt? — zapytata Kinga.

— Doroty najczesciej nie ma, no to goscie ze skargami przychodza do mnie. Roz-
mawiaja ze mng. [to nie s3 pieniacze ani ludzie szukajacy dziury w catym, zeby
dosta¢ rabat. Przychodzg i pokazuja mi konkretne rzeczy, zwracajac uwage na za-
chowania personelu, niedorobki, niezgodnos$¢ z oferta.

— A jak to odbiera Dorota, jaki ma stosunek do reklamacji, uwag gosci?

— Dorota uwaza, ze si¢ czepiaja, a prawda jest taka, ze btedy faktycznie sg po na-
szej stronie. No wiesz. Dorota jest przedsigbiorca, inny biznes handlowy idzie jej
super, a tu si¢ wkurza, bo co chwila co$ jest nie tak, jak ona by chciata, no i to tez
pewnie ma wplyw na to, co si¢ dzieje w firmie.

— Czyli ona mysli glownie o kasie, a ty o tym, jak ogarng¢ firme, zeby gos$cie byli
zadowoleni, i 0 tym, zeby byta kasa.

— Dobrze to powiedziatas. No wiesz, najbardziej mi wstyd, jak pokazuja zdjecia
nieposprzatanych pokoi, prujacych si¢ recznikoéw, ,fupdw dnia” albo opowiadaja, jak
zostali potraktowani przez pracownikow i jak sie¢ wtedy czuli. A mnie jest wstyd,
rozumiesz, wstyd — to méwiac, Paulina ukryta twarz w dloniach — i nie chce mi si¢
ciagle przeprasza¢, no mam juz tego dos¢ — dodala, a glos coraz bardziej si¢ jej za-
famywat.

— Ponadto za kazda reklamacja idg rekompensaty, jakie$ gratisy w postaci dar-
mowych noclegéw, zabiegéw, wina... A tak a propos, masz jeszcze? — Kinga kiwnela
glows, Ze ma, ale na razie stuchata Pauliny. — Albo konkretne rabaty. Efekt tych
reklamacji jest taki, ze przy calej i tak trudnej teraz sytuacji, w jakiej znajduje sig
branza, zamiast dba¢ o gosci i robi¢ wszystko, zeby mie¢ ich coraz wigcej, to my ich
tracimy. Wraz z nimi uciekaja nam pieniadze, a przeciez o to chodzi Dorocie, zeby
pieniadze byly w firmie, prawda? — stwierdzita Paulina troche tez ze ztoscia.

— No tak, nazbieralo si¢ tego — konstatowata juz spokojniejszym gltosem Kinga, ale
czula, Ze jeszcze nie wszystko Paulina opowiedziata.

— Kinga, no i jeszcze jedno, na portalu rezerwacyjnym, w ciggu tylko czterech
miesiecy spadty nam oceny o ponad poéltora punktu, kumasz? To jest duzo, po prostu
cze$¢ gosci juz nie wrdci, a ci ktdrzy beda czytaé opinie, tez mogg si¢ zniechecié. —
Twarz Pauliny ogarne¢to teraz przygnegbienie. — Kurde, Kinia, lubi¢ t¢ prace, lubig
ludzi, nie wyobrazam sobie siebie gdzie indziej, nie chce odchodzié, ale nie daj¢ juz
rady.

Gtos Pauliny si¢ zatamat, chciata co$ jeszcze powiedzieé, ale nie byta juz w stanie,
po policzkach sptynely jej tzy. Rozptakata si¢. Byla silna, jednak nie na tyle, zeby
dtuzej thumié te mieszaning wstydu, cierpienia i bezsilnos$ci.

Kinga data jej chwil¢ poby¢ samej z tymi emocjami. Poszta do kuchni po drugi



kieliszek. Kiedy przyszta, przytulita Pauling. Czasem cisza jest najlepszym watkiem
w trakcie rozmowy. Pobyly w niej czas jakis. Pomogto.

— Trzeba to ogarna¢. Pomogg ci na tyle, na ile bede potrafita — powiedziata Kinga
Z determinacja.

— Dzi¢kuje. — Tylko tyle byta w stanie odpowiedzie¢.

—Rozmawialam dwa dni temu z Dorotg — zaczg¢ta po chwili na spokojnie Paulina. —
Podjetysmy decyzje, wlasciwie to ona zdecydowata, przy duzym moim nacisku
i argumentacji, Ze to ostatni moment, Zzeby zaczaé co$ robié, bo jeszcze rok, moze dwa
i nie bedzie juz czego ratowac.

— No to faktycznie, masz wyzwanie. Jest kilka rzeczy, ktorymi w pierwszej ko-
lejnoséci powinna$ si¢ zajaé — zaczeta juz mocno skoncentrowana Kinga. — To moze
zacznijmy od... albo nie, mam lepszy pomyst.

— Jaki? — z ciekawosciag w glosie zapytata Paula.

— Zrobimy tak...



Klub Hotelarza

Dwa dni pozniej Kinga z Pauling szly jedna z ruchliwszych ulic miasta.

— Powiesz mi wreszcie, dokad idziemy? — dopytywata Kinge troche juz zniecier-
pliwiona Paulina.

— Spokojnie, zaraz si¢ przekonasz, juz niedaleko. Jeszcze kilka minut.

Chwilg pdzniej stanely przed wejsciem do jednego z hoteli, ktory obydwie dobrze
znaty.

— Po co mnie tutaj przyprowadzitas? — zapytata Paulina.

— Pamigtasz, jak ci kiedy§ wspominatam, ze czasami spotykamy si¢ w takim ka-
meralnym gronie kilkunastu os6b?

— No tak, pamigtam.

— No to whasnie idziemy na takie spotkanie Klubu Hotelarza.

— Klub Hotelarza, a co to takiego? — z zaciekawieniem w glosie zapytata Paulina.

— Zatozyli go sami hotelarze. W tej chwili nalezy do niego juz kilkaset osob w catej
Polsce. Sama nie mozesz si¢ zapisa¢, kto§ musi ci¢ wprowadzi¢ — odpowiedziata
Kinga.

— A czemu tak?

— Ideg klubu jest wymiana do§wiadczen i sprawdzonych praktyk. Chodzi o to, zeby
sobie pomagac i dzieli¢ si¢ wiedza. Spotkania odbywaja si¢ w roznych miejscach, tak
zeby wszystkim bylo tatwiej. Kazde spotkanie ma swoj temat przewodni. Oczywiscie
te tematy sie co jaki$ czas powtarzaja, aby w kazdym miescie mogt by¢ taki temat
poruszony, a poza tym zawsze kto§ przynosi jakie§ nowinki. Czasami na takie spo-
tkania zapraszani sg dostawcy, eksperci, konsultanci i dzielg si¢ nowo$ciami, tudziez
rozwigzaniami dla hoteli. Klub powstat po to, zeby wspiera¢ hotelarzy. No bo wiesz, w
pewnym sensie ze sobg konkurujemy, ale tak naprawd¢ kazdy ma swoj pomyst na
biznes, inny produkt, innych gosci, a problemy, jak si¢ okazuje, sa podobne — ciagne¢ta
Kinga

— Fajny pomyst.

— Ano fajny i mega warto$ciowy. Mozesz bardzo duzo wynies¢ z takich spotkan.
Ostatnio byl zaproszony prelegent, a wlasciwie szkoleniowiec i trener, ktéry mowit
0 przywodztwie, czyli jak by¢ dobrym liderem i szefem.

— Szkoda, ze mnie nie byto — z wyczuwalnym smutkiem w glosie dodata Paulina. —
No i moze Dorocie by si¢ przydato — dodata refleksyjnie. — Szkoda, Ze jej tu nie ma.

— Nic nie szkodzi, tak jak mowitam, tematy sg powtarzane, a poza tym uczestnicy
tez sami wiele opowiadajg na podstawie swoich doswiadczen.

— A o czym bedzie dzisiaj? — zapytata Paulina.

— Motywem przewodnim ma by¢ kultura i jako$¢ obstugi, przejawiajaca si¢ w
postawie i zachowaniu pracownikow firmy. Generalnie mamy rozmawia¢ 0 tym, co



dla gosci jest wazne, na co zwracaja uwagge i jak ich nie traci¢ przez wihasne btedy i
zaniedbania.

— Super pomyst, a ludzie chgtnie méwig o swoich btgdach? Przeciez to nie jest
takie latwe - rzucita Paulina.

— Atmosfera w Klubie jest luzna, tutaj nikt ci¢ nie ocenia, ani nikt nie przychodzi
si¢ przechwala¢ lub nasmiewac. Nie ma tez wymadrzania si¢. Jest po prostu wymiana
informacji, kazdy mowi, co uwaza. Jest sporo mlodych kierownikow, ktorzy zaczy-
naja przygode z hotelarstwem, ale i tez doswiadczonych osob. Po prostu wspieramy
si¢, pijemy kawe, rozmawiamy. Wyluzuj, bedzie super, zobaczysz — zachgcata Kinga.

Nawet nie zauwazyly, kiedy znalazly si¢ na sali. Kameralnie, przytulnie. Do sali
Pauling prowadzil zapach aromatycznej kawy, a takze precyzyjne wskazanie recep-
cjonistki stojacej przy wejsciu do hotelu.

Do rozpoczecia spotkania pozostato jeszcze okoto pigtnastu minut. Sala byta mnie;j
wigce] w potowie wypetniona. Idealny czas na takocie iciemnobrazowy plyn
z ekspresu. Kinga napehita filizanke, przywitata sie¢ zkilkoma osobami
i przedstawiata im Pauling. Wymienili pare zdan, a potem poszli w drugi koniec sali.
Kinga wiedziata, ze na dluzsze rozmowy bedzie czas potem.

— Sporo ludzi — zauwazyta Paulina. — No i faktycznie mtode dziewczyny. Niekto-
rzy widaé, ze zaczynaja branzowe wyzwania.

— No widzisz, méwitam ci, wyluzuj, pij kawe i siadamy. A co do ludzi, to jeszcze
dojda, z reguly jest komplet na tych spotkaniach.

— To ile 0s6b przychodzi?

— Dwadziescia, trzydzieSci. Taka jest formuta tych spotkan. Nie chcemy robié¢
z tego masowki. Lepiej czesciej, a mniej. Wtedy kazdy ma szanse zabraé glos, czy
0 co$ zapytac.

— Ale nie bedzie mnie nikt wyrywat do odpowiedzi? — zapytata Paulina.

— Spokojnie. Chcesz, to méwisz, nie chcesz, to nie mowisz, to sg kolezenskie
spotkania — jeszcze raz uspokoita ja Kinga.

— Cze$¢, Kinga — ustyszaty meski glos z glebi sali. Kinga odwrodcita glowe w jego
kierunku.

Przed nig stat szczupty brunet z czarnymi prostymi wtosami i troch¢ rozrzucona
grzywka, ubrany w kolorowy t-shirt, marynarke i dzinsy.

— No hej — odparta, po czym zwrocita si¢ do Pauliny. — To Konrad, $wiezo upie-
czony zastepca dyrektora z hotelu Marty.

— Z tego w centrum miasta? — zapytata Paulina.

— Tak. Chodz, usiadziemy obok niego. Poznacie si¢, to fajny chtopak, chociaz
trochg luzak i raptus, ale wyrobi si¢.

— Paulina, to jest Konrad — Kinga przedstawita swojej przyjaciotce kolegg.



— Cze$¢, Paula — odparl, wyciagajac reke w kierunku Pauliny.

— Cze$¢, mam na imi¢ Paulina, nie Paula. A Ty jestes Konrad czy Kondziu? —
zripostowata.

— Dobra, dobra, wyluzuj — odpart Konrad. — Stuchajcie, zanim si¢ jeszcze zacznie,
to musz¢ wam co$ opowiedzie¢, pewnie pozniej jeszcze raz to opowiem, jak tylko
bedzie okazja, ale musze si¢ tym z wami podzieli€.

— No to dawaj, bo ci¢ rozerwie — zachecita Kinga.

— Shuchajcie — zaczat peten zapatu i energii Konrad. — W ostatni weekend poje-
chali$my z moja dziewczyna nad morze. ZatrzymaliSmy si¢ w Hotelu Jasmin. Sto-
sunkowo nowy hotel, ale hitem byto $niadanie. Stuchajcie — Konrada wprost roznosity
emocje — zblizajac si¢ do wejscia do restauracji, gdzie serwowano $niadania, zwroci-
fem uwage na siedzaca przy wejsciu na wysokim stotku barowym kobiete (osoba
z personelu, ale nie kelnerka). Wyposazona w komputer, telefon i czytnik kart ma-
gnetycznych ,,wpuszczata” gosci na $niadanie. Kiedy zblizalismy si¢ do wejscia, nasze
spojrzenia spotkaty sie, ale mineliSmy ja z moja Mariolka bez stowa i weszlismy do
restauracji. Katem oka widzialem, jak wychylita si¢ zza swojego kontuaru i wzrokiem
odprowadzita nas do bufetu — pewnie chcac sprawdzi¢, czy bedziemy jesc... Wy-
chodzac z restauracji po skonczonym $niadaniu, zndw przechodzili§my obok pani
»wpuszczajacej” 1 kiedy juz ja minglismy o jakie$ 4-5 metrow, ustyszeli§my za sobg
glos: ,,Halo, panstwo mi si¢ tutaj nie odbili”. Odwrocitem odruchowo glowe
i rzeczywiscie mowita to do nas: ,,Musicie panstwo sie tutaj odbi¢, jak wchodzicie na
$niadanie”. — ,,Nikt nam o tym nie powiedzial, ze mamy co$ odbija¢” — zaczalem si¢
pospiesznie ttumaczy¢. —,,W recepcji panu nie powiedzieli, ze trzeba si¢ karta odbic,
jak sie idzie na $niadanie?”. ,Nie, nie powiedzieli” — odpartem. ,,Macie panstwo
karty?” — zapytala. — ,Mamy jedna”. — ,,To prosze¢ ja tu przytozy¢” — wskazala na
czytnik. Co uczynitem, nie chcac si¢ dalej narazaé. —,,To niech pan jutro pamigta, zeby
si¢ tutaj odbi¢. Bo ja tu jestem od tego, zeby pilnowac¢” — dodata. — ,,Ok. Bedziemy
pamigtac” — to powiedziawszy, oddalilismy si¢, nie ustyszawszy od ,,wpuszczajacej”
ani dzigkuje, ani chociazby, do widzenia. Grunt to ustawi¢ sobie goscia juz na po-
czatku pobytu, pomyslalem wtedy.

— No, widzisz, Paula, mi¢dzy innymi o takich rzeczach si¢ tutaj dowiesz — rzucita
Kinga do Pauliny. Ustyszysz sporo hotelowych historii, §miesznych i nie do $§miechu.
To pomaga zwracaé uwage na szczegdty, wiesz, ze goscie teraz zwracajg uwage na
drobne rzeczy. Poza tym na koncu kazdego spotkania sa warsztaty, bardzo rozwijajace
i pomocne w codziennej pracy. Zreszta, bedziesz miata okazje sama si¢ przekonad.

— O! Bardzo mnie zachecita$, juz si¢ nie moge¢ doczeka¢! — dodata
Z niecierpliwos$cig irosngcym entuzjazmem w glosie Paulina, a potem wyciggneta
smartfon, ktory jeszcze zabrzeczal, bo zapomniata go wylaczy¢. Na wyswietlaczu
zobaczyta napis: DOROTA, wigc szybko odebrata.

— No hej, o ktorej bedziesz w hotelu? — zapytata Dorota.



— Ja jestem dzisiaj na spotkaniu i szkoleniu w jednym — odpowiedziata Paulina.

- A tak, zapomniatam. Faktycznie mowitas, ze ci¢ nie bedzie. Chciatam tylko za-
pytac, czy ci goscie z Gdanska dostali zwrot kasy za ten zabieg, ktory robita Martynka
i jak to si¢ skonczyto, wyszla z tego jakas$ chryja?

— Tak, dostali, dogadaliSmy si¢ z nimi, mam nadziej¢, Zze nie wystawig nam ne-
gatywnych opinii na portalach — odpowiedziata Paulina z nadziejg w glosie.

— Ja pierdziele, co za ludzie si¢ trafiajg, o wszystko si¢ teraz czepiaja. A ten facet
od programu do rezerwacji wreszcie si¢ u nas pojawit?

— Tak, powiedzielismy panu Waldkowi, Zze nie mozemy tak dtugo czekac, jesli w
systemie pojawiaja si¢ problemy. Musza reagowac szybcie;j.

— No dobra — podsumowata Dorota.

— Shuchaj, a moze by$ wpadta tutaj do nas na to spotkanie? To spotkanie takiego
klubu hotelarskiego. Sporo si¢ mozna dowiedzieé, mndstwo przyktadow, mozna
wymienia¢ uwagi.

— Tak pogada¢ tylko? Przeciez bylySmy juz niedawno na Kongresie. Dwa wyktady
byly sensowne, a reszta to nudy wielkie. Po co mi jakis klub, wiesz, ile mam rzeczy na
glowie? — odpowiedziata szybko Dorota.

Paulina jednak nie odpuszczata:

— Proszg, to niedaleko od nas. Jeszcze si¢ nawet nie zaczgto, to moze zdazysz.
Sama wspominata$, ze musimy u nas sporo zmieni¢, a wiem, ze ci na tym cholernie
zalezy, podobnie zreszta jak mnie. Prosze — z naciskiem, ale serdecznie powiedziata
Paulina. — Takie spotkanie moze nam pomoc. No a poza tym spotkanie jest prawie za
darmo, trzeba zaptacié tylko za przerwe kawowg i za lunch.

— A kto je organizuje?

— Hotelarze. Kinga, ta moja psiapsiufa z branzy jest tutaj ze mna i powiedziata, ze
warto, bo ona chodzi juz na te spotkania od dawna.

— Co to, jakas tajemnica jest? Nie mozna jasniej?

— Pewnie mozna, ale Kinga mi tutaj podpowiada, zeby$ koniecznie przyszta, bo
warto.

— No dobra, a gdzie to jest?

Paulina podata adres i miejsce.

— Bedziesz tutaj? Tak? To super!!! — prawie krzykneta, a potem tracita tokciem
Kingg i pokazata jej, kto dzwoni. Kinga, styszac watek rozmowy i widzac wyswie-
tlacz, pokazata jej wysunigty do gory kciuk na znak, ze ,,to super”.

— Ale sig cieszg, ze do nas dotrze — powiedziala Kinga. — Napisz jej, zeby data zna¢
SMS-em, jak bedzie przy recepcji, to ja wprowadzg¢ na sal¢ — dorzucita.

— Ja tez, ale zbieg okolicznos$ci, co? — podkreslita z ekscytacja Paulina i zaczela
klika¢ w klawiature, zeby napisaé¢ Dorocie informacje od Kingi.

— Wszystko jest po co$ — filozoficznie dodata Kinga i zaczeta przenosi¢ wzrok na
prelegentow.



— Doktadnie tak — powiedziata Paulina i odtozyta telefon w widoczne miejsce.

— To pan Arek, juz kilka razy byt u nas — powiedziata Kinga i wyjasnita, ze chodzi
jej 0 45-latka w r6zowej koszuli. — Zawsze przynosi jakie$ ciekawostki, on albo jego
kolega Grzegorz, stoi tam obok niego, ten w granatowej marynarce i czarnych dzin-
sach. Prowadza firm¢ szkoleniowa, szkola kadr¢ kierownicza, doradzaja, jak sku-
tecznie prowadzi¢ hotel i robig audyty mystery shopper. Razem stanowig fajny zespot.

— To stad maja te ciekawostki? — dopytata Paulina.

— Nie tylko, maja ogromne do$wiadczenie w branzy. Wielu z cztonkow Klubu
korzystato juz z ich ustug. Czasami, jak opowiadaja swoje historie, to mamy wrazenie,
ze to o nas.

— No co ty? — zdziwita si¢ Paulina.

— Wiele sytuacji tak czesto si¢ powtarza w hotelach, ze czasami odnosimy do-
ktadnie takie wrazenie. Ostatnio wlasnie Arek opowiadal o naduzyciach
w gastronomii.

— Jakich naduzyciach? — zaciekawita si¢ Paulina.

— O nieuczciwosci personelu, falszowaniu inwentaryzacji, lewych rozchodach
magazynowych, kradziezach, wadliwych recepturach, marnotrawstwie. Powiem ci, ze
ludziom si¢ pootwieraly oczy z niedowierzania, o ilu problemach tak naprawde
wczesniej nie wiedzieli.

— Fajne rzeczy — pokiwata gtowg Paulina.

— Nie wiem, czy fajne, bo to przykre, jak sie tego tutaj dowiadujesz, a podzniej
wracasz do swojego hotelu, zaczynasz kontrolowa¢ to, co ci podpowiedzial, a nie
robitas tego wezesniej, 1 okazuje sie, ze twoi wspolpracownicy robig takie rzeczy. Ale
z pewno$cig mega wartosciowe sg te informacje, ktorymi si¢ dziela.

— Opowiesz mi wigcej otym, co bylo poprzednio? — zapytala Paulina
Z nieukrywang ciekawoscig.

— Zastanawiam si¢, czy sama ich nie poprosi¢ o jaki$ audyt. Zreszta sama tez mo-
glaby$ z nimi porozmawia¢ o ewentualnej pomocy. Wtedy bedziesz miata okazj¢ ich
poznad.

— A wiesz, ze to niegtupi pomyst.

Sala powoli si¢ wypelniata. Potrwato to jeszcze kilka minut przy naturalnym
gwarze powitan.

Kiedy kto$ uznal, Ze mozna juz zaczyna¢, na srodku sali pozostat Arek. Odlozyt
filizanke z kawa 1 wlozyt marynarke z bordowa poszetka. Reszta grona usiadia juz na
swoich miejscach.

— Skoro juz sg wszyscy i mozemy zaczynaé, to pozwdlcie prosze, ze si¢ szybko
przedstawie — zaczal Arek — chociaz cze$¢ z was miata okazje juz mnie poznaé. —
Kiedy skonczyt oficjalng cz¢$¢, od razu przeszedt do gtéwnego tematu. — Chciatem si¢



dzisiaj podzieli¢ z panstwem naszymi obserwacjami na temat sposobu traktowania
gosci przez personel gastronomii, a konkretnie podam na poczatku kilka przyktadow,
W jaki sposob czasami potrafi zachowac si¢ kelner czy kelnerka, jak ich postawa moze
zniecheca¢ gosci do korzystania z ustug gastronomicznych czy wrgcz do powrotu do
obiektu.

Na nic si¢ zdadza wszelkie wysilki pracownikéw marketingu i dziatu sprzedazy
zmierzajace do zwigkszania obtozenia i poziomu sprzedazy, kiedy postawa pracow-
nikow innych dziatdéw odbiera catg rado$¢ i komfort przebywania w obiekcie. Dzisiaj
opowiem wam o kilku sytuacjach, z jakimi spotkali$my si¢ i jakich sami do§wiad-
czyli$my w hotelowej gastronomii przy okazji pobytow w hotelach.

Zaczne¢ od pewnej konferencji, na ktorej bylismy wspolnie z Grzegorzem — zagait
Arek — i jak to bywa w srodku dnia, w przerwie obrad poszli$§my wraz ze wszystkimi
na zaplanowany lunch. SiedliSmy przy stole, zacz¢liSmy rozmawia¢ z najblizej sie-
dzacymi osobami. Przyjemna atmosfera, gwarno, zupehie tak jak na spotkaniu hote-
larzy — zrobit dygresj¢ Arek, a po sali poszed? lekki usémiech aprobaty. — Tymczasem
podano zupe (krem z biatych warzyw), ktoéra wszyscy ochoczo zjedli. Wielkimi kro-
kami (dostownie i w przeno$ni) zblizaly si¢ dania (konkretnie jedno danie gltowne).
Grzegorz z natury nie jada niczego, co miato kiedy$ system nerwowy, czyli innymi
stowy jest wegetarianinem. Czesto w hotelach, w ktorych jestesmy, kuchnia przygo-
towuje specjalnie dla niego jakie$ danie, bo nie zawsze potrawy wegetarianskie sta-
nowig stalg pozycje w menu.

Kiedy kelnerka podeszta do nas, podajac talerze, Grzegorz spojrzat na zawartos¢
talerza, ktora byt schab ze $liwka. Zapytat kelnerki, czy mozna dostaé co$ innego.

Zaskoczona i chyba lekko zdziwiona ,.kelnerka”, niewiele si¢ zastanawiajac, po-
chylita si¢ lekko nad Grzegorzem, skupiajac na sobie jego uwagg, oparta si¢ jedng reka
0 rog stotu i zapytata: ,,A co, migska nie papa?”. — ,,Ano nie papa” — odpowiedziat
zapytany.

Kiedy Arek to powiedzial, po sali rozszedt si¢ gtosny $miech.

— Brzmi zabawnie, prawda? — kontynuowat. — Ale czy faktycznie takie jest? Czy
rzeczywiscie gosciowi bedzie do $miechu po takim pytaniu? A jako ciekawostke
dopowiem, Ze nad wejsciem tego hotelu wisiaty trzy gwiazdki. To jeszcze nie koniec.
Po kilku minutach — kontynuowat Arek — , kelnerka” wrocita do nas. Zapytata Grze-
gorza, czy moze by¢ ryba w warzywach albo warzywa pod beszamelem. Odpowie-
dziat jej, ze ryba to tez migso. ,,Czyli warzywa?” — podsumowata wiasciwie bez
namystu, dopytujac si¢ w taki sposob, jakby byta zdziwiona, Ze mozna nie je$¢ migsa.
W tej sytuacji Grzeskowi pozostato tylko skomentowac: ,,skoro tak, to poprosze¢”.

— Ja pierdziele — podsumowata Paulina, zwracajac si¢ do Kingi.
— Takie rzeczy si¢ dzieja, Paula. U nas kiedy$ kelner poproszony przez goscia
0 zawolanie kolegi, ktory obstugiwat jego stolik, odpowiedziat gosciowi: ,,wie pan co,



ja tutaj nie mam kolegow”.

— Z przerazeniem tego stuchatam, bo zastanawiam si¢, co czasem mowig nasi
kelnerzy go$ciom — rzucita Paulina do Kingi.

— Postuchajmy, bo zaczyna opowiada¢ nowg histori¢ — z zainteresowaniem odparta
Kinga.

(..)

Zwyczajny poranek w hotelowej restauracji. Sniadanie podawane w formie bufetu
— bufet przygotowany i nadzorowany przez obstuge restauracji z dos¢ duzg staran-
no$cia. Sniadanie, jak to czesto ma miejsce w obiektach pobytowych (w tym przy-
padku Spa & Wellness — przynajmniej w nazwie), podawane jest nieco dtuzej, czyli do
godz. 11:00.

Przed godzing 11:00, a doktadnie 15 minut przed koncem $niadania, wszedtem do
restauracji i skierowatem si¢ w strong bufetu, natozytem sobie na talerz wybrane przez
siebie potrawy i zaniostem do stotu. Nastgpnie podszedtem do ekspresu, zeby zrobic¢
sobie kawe, a kiedy ta si¢ zaparzala, zapytatem przechodzacej kelnerki, czy beda
jeszcze croissanty, bo si¢ skonczyly.

Zagadnigta kelnerka zatrzymata si¢, spojrzata na mnie, uSmiechneta si¢ i... ,.trzeba
byto wczesniej wsta¢” — odpowiedziata.

— OK, jasne, w sumie to ma pani racje — odrzektem wtedy z lekkim sarkazmem
i niedowierzaniem, i wrocitem do swojej kawy.

Po sali znow przeszta fala $miechu. Niektorzy tapali si¢ za glowe
z niedowierzania, inni z lekko btgdnym wzrokiem tylko krecili gtowami, zupehie
jakby chcieli powiedzie¢: ,,nie, to si¢ nie dzieje naprawde”. Niektorzy siedzieli nie-
ruchomo, jakby obojetnie. Moze przypominata im si¢ historia z wlasnego obiektu
i jaka$ osoba, ktéra ma podobny temperament i styl pracy...

— Powiem wam, ze dzisiaj tez si¢ juz z tego $Smieje, ale wtedy na $niadaniu nie byto
mi wesoto, kiedy zostatem tak potraktowany — z wyrazng ulga w glosie skomentowat
Arek.

To jeszcze jeden przyktad zachowan personelu gastronomii — to méwigce, Arek
zmienit juz troche nastrdj, wczuwajgc sie w swoje potozenie z przesztosci. — Chcial-
bym was prosi¢, zebyscie stuchajac tej historii, znalezli wspdlny mianownik, co$, co
faczy te historie, dobrze? — poprosit uczestnikow szkolenia. A kiedy ustyszal akcep-
tacje, kontynuowat. — Na dzien przed wyjazdem z jednego z obiektow, w ktorym
miatem audyt, wieczorem okolo dwudziestej pierwszej podszedlem do recepcji
i zapytatem, czy mozna na rano zamowi¢ suchy prowiant, bo musze wczesniej wy-
jechac i nie zdaze zje$¢ $niadania. Informacyjnie dodam, ze $niadania byty serwowane
od 8:00 rano — precyzujac okolicznosci, wtracit Arek.



,»Szkoda, Ze nie zapytal pan wczesniej, bo teraz to juz nikogo nie ma na kuchni, ale
panie przychodza na szdsta do pracy, to mozna przygotowa¢ suchy prowiant” — od-
powiedziata mi recepcjonistka. — Arek zacytowal recepcjonistke, §wietnie oddajac jej
bezposrednios¢ i jednocze$nie obojetnosé na jego potrzeby. — ,,0! To super” — ucie-
szylem si¢ i poprositem o przygotowanie. Z uzyskanych od recepcjonistki informacji
dowiedziatem si¢ rOwniez, ze prowiantu nie mozna odebra¢ w recepcji, tylko trzeba
podejs¢ do restauracji, co nie ukrywam, troche mnie zaskoczyto. Rano, okoto wpot do
siodmej zszedlem do restauracji i zapytalem o moj suchy prowiant. Kelnerka przy-
niosta reklamowke jednorazowa z 2 jabtkami, 1 pomarancza, 1 pomidorem i mata
butelkg wody mineralnej. — ,,A jakie$ pieczywo, kanapki moge dosta¢?” — zapytatem.
— ,.Kanapki trzeba sobie zrobi¢ samemu” — odpowiedziala. — ,,Jak samemu?” — zapy-
tatlem zdumiony. — ,,Gdybym miatl rano czas na robienie kanapek, to rownie dobrze
moglbym zjes¢ normalne $niadanie, a nie prosic¢ o suchy prowiant” — odpowiedziatem.
— ,,My nie robimy kanapek” — odpowiedziata na mojg uwage. Swoiscie uradowany
zatem faktem posiadania chociaz jabtek, wody i pomidora (z ktorym jeszcze nie
wiedziatem, co mogg zrobi¢ w czasie jazdy) wyszedtem bez stowa.

(..)

—No to jeszcze jedna historia i zrobimy sobie przerwe, ale uwierzcie, ze jest takich
historii znacznie, znacznie wigcej. WeszliSmy kiedy$ wieczorowg pora z Grzegorzem
do hotelowej restauracji. Usiedliémy przy jednym z wolnych stolikoéw. Po chwili do
stolika podszedt ,kelner” i zapytat nas, co poda¢ do picia. Spytalismy, jakie whisky
poleca. Ten bez chwili namystu odpowiedzial: ,,Stocka”.

— Zartuje pan! To si¢ nie dzialo naprawde? — padto z sali.

— Niestety tak — odpowiedziat Arek.

(.

— Siedziatem kiedy$ w recepcji SPA i czekalem na masaz. Obok mnie siedziat
mezezyzna w Srednim wieku. Jak przyszedltem, to juz byt. W pewnym momencie, nie
wiem, czy znudzito mu si¢ bezczynne siedzenie, czy lekko zdretwial, bo nie wiem, ile
juz siedziat, czy po prostu chciat poczyta¢ sobie wiszace na $cianach informacje
dotyczace zdrowotnych wiasciwosci wody solankowej i efektow dziatania kosmety-
kow stosowanych do zabiegow. Tak czytajac plakat po plakacie, zaczal si¢ powoli
oddala¢ od recepcji. Jego niesubordynacja najwyrazniej zwrocita uwage siedzacej za
lada mtodej dziewczyny, ktéra, nie zastanawiajac sie chyba dtugo, zawotata do niego:
,.gdzie idzie, siada i czeka”.

Sala wybuchneta Smiechem.

— Jak si¢ to opowiada na sali, to jest to Smieszne, ale czy dla tego me¢zczyzny



réwniez to bylo zabawne?

— Ajak zareagowal? — zapytata spontanicznie Paulina, bo ta historia mocno ja
wciagneta.

— Zatrzymat si¢, powoli si¢ odwrdcil i obracajac zachowanie recepcjonistki w zart,
odpart tylko: ,,Yes, my lord”.

— Chociaz tyle — odpowiedziata Paulina — miata dziewczyna szczescie.

— No to inny przyktad. Siedze i czekam na zabieg. W tle gra spokojna muzyka, w
obszarze recepcji mieszajg si¢ zapachy bergamotki, pomaranczy, lawendy i innych
uzywanych w kosmetykach czy olejach do masazu. Na klamkach od gabinetow wisza
zawieszki TRWA ZABIEG, sygnalizujace, zeby nie wchodzi¢ i zachowaé cisze.
Wszystko wydaje si¢ by¢ ok. Nic nie zwiastuje sytuacji, ktéra ma si¢ za chwile wy-
darzy¢. Jest cicho, ale jakby za cicho. A ja siedzg i czekam, delektujac si¢ atmosferg
naprawde wydawaé by si¢ moglto niezlego SPA ijuz mys$lami jestem na zabiegu.
Czuje ten zapach, cieply olej i delikatny dotyk, ktdory mnie rozprezy i ukoi. Az tu
nagle...

Zza uchylonych na zaplecze recepcji drzwi dochodza glosy rozmowy personelu.
,,Widziala$ grafik przyjazdow na weekend?”. ,,Widzialam” — odpowiedziat drugi glos.
»~Znowu przyjezdzaja ci z pigcset plus. Ostatnio tez takich miatam. Jeden to si¢ nawet
nie umyt przed masazem, bo po co si¢ my¢, nie? Jak go masowatam, to myslatam, ze
nie dam rady, tak mu z dupska $mierdziato”.

Salwa $miechu przetoczyta si¢ po sali, ale cze$¢ poczuta zazenowanie i wstyd.

— Ja pierdzielg — powiedziata pani Irena, ku zaskoczeniu siedzacego obok mez-
czyzny.

— Smieszne? — zapytat Grzegorz i sam odpowiedzial — a no pewnie, ze §mieszne.
Uwierzcie mi, ze mnie tam wtedy nie byto do $miechu, a czar miejsca i atmosfera,
ktéra mi si¢ udzielita, kiedy czekalem na ten zabieg, prysnety jak banka mydlana.

Na sali zapadta cisza.

(.)

Pracujemy juz kilkanascie lat jako szkoleniowcy i konsultanci i powiemy wam, ze
przedsiebiorcy hotelowi, restauratorzy, kierownicy dziatow, cho¢ w innych branzach
wcale nie jest znaczaco inaczej, generalnie dzielg si¢ na cztery grupy:

Pierwsza grupa to ci, ktorzy popetniaja btedy, ale nie wiedza, Ze je popelniaja, albo
je wypieraja, bo uwazaja, ze to wstyd sie do nich przyznaé przed innymi, ale itez
przed samym soba.

Druga grupa to ci, ktorzy wiedza, ze sa bledy, nawet wiedza dlaczego te bledy sg
popetniane, ale nic z tym nie robia. Przyzwyczaili si¢ do tego, ze goscie si¢ zalg i albo



sami si¢ z gosci $mieja, nazywajg ich: Januszami, Grazynami, chamami, wie$niakami,
brudasami, cwaniakami, oszustami, burakami, gnojarzami czy jakkolwiek inaczej,
dodajcie sobie, co chcecie. Przyzwyczaili si¢ do tego, ze reklamacje byly, sg i beda
i uwazaja, ze ,,z pewnymi rzeczami i tak nic si¢ nie da zrobi¢”, albo ,,czego by$ nie
zrobil, to i tak beda si¢ skarzy¢”.

— Albo z , krawaciarzami nie pogadasz”, a ,,Krakusy to centusie” — dodaje Irenka.

— Gos¢ w krawacie jest mniej awanturujacy si¢ — kto§ zazartowat, nawigzujac do
starej polskiej komedii.

—No, a ja styszatam kiedy$ od znajomego z branzy, ze ,,gosci to trzeba sobie umie¢
wychowac”.

Sala zaczeta si¢ rozwesela¢, a Konrad dopytat Irenke:

— Pani Irenko, no i jak idzie biznes temu, co wychowywat gosci?

— Zamknat hotel w 2022 roku, po pandemii — odpowiedziata Irenka



Recepcja, czyli hotelowy (a)front

(.)

Nastepnego dnia po naradzie Paulina postanowita zrobi¢ spotkanie
z pracownikami recepcji. Gdy czekata na zespdl, wyszta za lade i ustyszata, jak re-
cepcjonistka Iwona rozmawiata z gosciem, ktory wlasnie do niej podszedt:

— Czy macie wolne pokoje? — zapytat gos¢.

— Jedyneczka, tak?

— Tak, na dwie noce.

— Ze $niadankiem?

— Ze $niadankiem — odpart gos¢.

— Mogg poprosi¢ o jaki§ dowod — kontynuowata Iwona. Poprosita jednoczesnie
goscia o podpis na karcie rejestracyjnej. — Tutaj jest pana pokoj, numer 216, czyli
pigterko nad nami, trzeba wyjechac tutaj na dwojeczke — wskazata gosciowi windg —
po wyjsciu z windy trzeba i8¢ na wprost, wszystkie pokoje sa po lewej stronie
w rzadku. W przypadku ewentualnych pytan z pokoju mozna si¢ skontaktowac tele-
fonicznie z recepcja, wykrecajac numer 100 lub osobiscie przez cata dobg.

— A 0 ktorej jutro jest $niadanko? — zapytat jeszcze go$é z lekkim usmiechem.

— Sniadanko jest od si6dmej do dziewiatej — dodata, odwzajemniajac u$miech,
Iwona.

Paulina stata obok i nie dowierzata wlasnym uszom. Pewnie wcze$niej styszata
podobne komunikaty, ale teraz po wizycie w Klubie Hotelarza takie dialogi wyraznie
ja draznity i przestaty by¢ akceptowalne.

— Dzigkuje — powiedziat gos¢ i skierowat si¢ w strong windy.

— Mitego pobytu — odpowiedziata Iwona.

Paulinie az cisneto si¢ na usta, zeby powiedzie¢: tylko nie zapomnij doktadnie
wpisa¢ adresiku zamieszkania i numeru dowodziku. Wiedziala jednak, ze to bedzie
uszczypliwe i ztosliwe, a nie chciata psué relacji, na poprawnosci ktorych jej zalezato.
Wréci do tego tematu w inny sposob.

Zespdt Pauliny liczyt cztery osoby. Byli to: Natalia, Iwona, Sebastian i Patryk.

— Dzigkuj¢ wam za punktualno$¢ — zaczeta Paulina. — Chciatabym, aby$my dzi-
siejsze spotkanie poswigcili tematowi, jak podnies¢ jakos¢ obstugi w naszym dziale.
Glownie skupmy si¢ na jakosci naszej korespondencji e-mailowej i rozmowach tele-
fonicznych.

— A co, znowu ktos$ sie skarzyl? — spytat Patryk.

— Nie. A kto$ miat jaki$§ powod, zeby sie skarzy¢?

— Nie, tak tylko pytam. Przygotowatam dla was kilka ciekawostek, ktorymi chcg



si¢ z wami podzieli¢. Bedzie trochg wesolo, trochg refleksyjnie, ale mam nadzieje¢, ze
tworczo. Beda to historie typu ,,przychodzi baba do lekarza”, moze kto$ z was je
kiedys styszal.

—No, a lekarz tez baba — odpart tym razem Sebastian.

— No wtlasnie, co§ w tym rodzaju, tylko ja zmienitam troche tto i nadalem tym
anegdotom” wspolny tytut, czyli ,,chciatbym zrobié rezerwacje¢”. To co, zaczynamy?

Paulina otworzyta laptopa, a w nim plik od Kingi, zatytutowany ,,Zbior kore-
spondencji mailowej i telefonicznej — przyktady btedow”.

— Scenariusz jest zawsze podobny, czyli go$¢ wysyta do hotelu -maila z pytaniem
0 mozliwo$¢ dokonania rezerwacji. Zanim zaczng¢ czytac, chcg was o co$ poprosi¢ —
zaczela Paulina. — Wyobrazajcie sobie i wezujcie si¢ w sytuacjg. Macie wreszcie
upragniony urlop, chcecie na nim odpocza¢, wiec szukacie obiektu w wybranej przez
was czgSci Polski. Oczami wyobrazni widzicie juz wasz wymarzony widok za oknem,
przez otwarte okno styszycie szum morza, czujecie zapach lasu, odglosy $piewu
ptakow. Przeciaggacie si¢ leniwie w migkkiej pachngcej poscieli, myslami juz jeste$cie
przy bufecie $niadaniowym i nie mozecie si¢ oprze¢ smakowito$ciom, jakie tam si¢
znajduja. Pdzniej pojdziecie na relaksacyjny masaz goracym olejem, poprzedzony
wizyta w saunie ziotowej. Bedziecie wypoczywac na zastuzonym urlopie. Wysylacie
wigc zapytanie do wybranego przez was hotelu, ktéry wybraliscie razem z partnerem
czy partnerka, i juz mentalnie tam jeste$cie, do§wiadczajac wygod i komfortu pobytu.
Jestescie przekonani, ze kto§ si¢ wami zajmie, kto$ speilni wasze oczekiwania, ze
poczujecie, iz jestescie wazni. Wystaliscie wiec mail z zapytaniem o mozliwos¢
zrobienia rezerwacji na wasz wymarzony pobyt. Macie to? — zapytata Paulina.

— Noo000 — przeciagle odpowiedzieli niemal jednoczesnie.

—Ja to juz nawet si¢ na masaz potozytem — dodat Patryk.

— |l teraz na wasza skrzynke mailows z tego hotelu marzen przychodzi taka od-
powiedz, postuchajcie:

Witam,

posiadamy w tym terminie wolne pokoje. Ponizej zapraszam na naszq strong
W celu zapoznania sig z naszq ofertq.

Pozdrawiam,

Karolina Pierwsza

Dzien dobry,

dzigkuje za zainteresowanie sig pobytem w naszym hotelu. W podanym terminie
nie posiadamy wolnych pokoi.

Pozdrawiam

Magda Druga

Witam,



potwierdzamy rezerwacje zgodnie z zamowieniem. Cena pokoju 2-0sobowego
ze sniadaniem — 197 zI, platnos¢ gotowkq.
Pozdrawiam, Elzbieta Trzecia

Witam,
pokdj kosztuje 180 z1I, sSniadanie 35 zI od osoby. Sq miejsca, prosze rezerwowac.

Witam,
dysponuje jedynie apartamentem w cenie 490 zt za nocleg od 2 oséb — pobyt 3 dni,
hotelowy, do ceny doliczamy 8% vat — bez zabiegow.

Dzien dobry,
serdecznie zapraszamy
Malgorzata Czwarta

Paulina czytata i subtelnie dostrzegata, jak z kazda kolejna odpowiedzig mailowa
Zmieniaja si¢ emocje widoczne na twarzach recepcjonistow. Czytala wige dalej:

Witam serdecznie,

bardzo dzigkujemy za zainteresowanie naszym obiektem. W tym czasie mamy do-
stepny pakiet Ferie Zimowe. Ponizej zalqczam link do strony internetowej, gdzie
mozna poczytaé o wymienionym pakiecie.

Pozdrawiam

Justyna Pigta

Dobry wieczor

koszt wynajecia pokoju 1 os. to 190 zi, 2 os. to 240.
Pozdrawiam

Paulina Szosta

(...)

Witam,

W odpowiedzi informuje, ze W podanym terminie nie mamy wolnych miejsc.
Pozdrawiam

Joanna Dwunasta

Kierownik Dziatu Marketingu

Witam
Pani Paulino, nie mamy juz dostepnych pok. 2-0S. Z terminem pazdziernikowym.



Pozostaje termin 11/12 listopada na tydzien czasu.
Pozdrawiam
Marta Trzynasta

— | ostatni, jaki przygotowatam:

Witam.
Rezerwacja zostala przyjeta.

— | co wy na to? Jak tam wasze wyobrazenie o relaksie, wypoczynku i trosce. A jak
wasze potrzeby i oczekiwania? Jedziecie tam? Macie ochote na ten urlop? — zadawata
seri¢ pytan Paulina, a stuchajacy tych tresci mailowych podwtadni stopniowo popadali
W rosngce rozczarowanie.

— To teraz wyobrazcie sobie gosci, ktorzy pisza do nas i zwrotnie dostaja od nas
takie odpowiedzi. JesteSmy hotelem SPA, ktory go$¢ wybiera w przekonaniu, ze
bedzie si¢ czul U nas komfortowo, ze od samego poczatku, przez caty pobyt i po
wyjezdzie rowniez bedziemy o niego dbali. Goscie nie kupuja juz noclegu
ze $niadaniem. Te czasy bezpowrotnie minely. Teraz oczekuja znacznie wigcej, chca
poczué, przezy¢ i do§wiadczyc¢, a my, chcace by¢ lepsi od konkurencji, powinni$my im
to zapewni¢ — ciagne¢ta Paulina.

(.

— To super, dodam wam jeszcze fakt odnotowany przez American Hotel and Lo-
dging Association — powiedziat Piotr:

Ponad 65% klientéw nie zrobi ponownie biznesu z firma tylko

z powodu tego, w jaki sposob zostali potraktowani, a nie z powodu
samego produktu.

(...)

Co to jest reklamacja?
Reklamacja to nic innego jak sprzeciw (z fac.) kierowany przez nabywce do ustu-
godawcy czy producenta wobec nienalezycie wykonanej ustugi lub wadliwego pro-




duktu.

Z marketingowego punktu widzenia reklamacja to wyrazenie oczekiwan, ktore nie
zostaly spetnione.

Oznacza to nic innego jak fakt, ze dana ustuga czy produkt nie spetnity oczekiwan
nabywcy.

W obecnych czasach wymagajgcy gos¢ ,,zmusza” do zmiany przekonania w tym
zakresie. W swiadomosci ludzi swiadczgcych ustugi powstaje powoli przekonanie, iz
zarzgdzanie reklamacjami swiadczy o jakosci.

Zgodnie z polskim prawem, miejsca noclegowe w obiektach hotelarskich muszq
spetniac okreslone wymagania (np. wynikajqce z kategoryzacji). Goscie najczesciej
rezerwujq pokoje na podstawie opisu lub zdje¢ zamieszczanych na stronie internet0-
wej hotelu. Moze wiec sie zdarzyé, ze rzeczywisty standard pokoju bedzie znacznie
odbiegal od zamowionego, np. hotel moze by¢ polozony duzo dalej od morza, niz
sugerowat to opis, albo w pokoju moze brakowaé wyposazenia. W takich przypadkach
go$¢ ma prawo skltadac reklamacje u wlasciciela obiektu.

Skiadajgc reklamacje, gos¢ moze rowniez wyznaczyé termin na naprawe zgia-
szanej nieprawidlowosci czy usterki, wymiane wyposazenia lub zamiane pokoju. Moze
takze jasno okresli¢, czego sie¢ domaga — zwrotu pieniedzy, naprawy usterki czy od-
stgpienia od umowy. Jezeli wilasciciel obiektu nie jest W stanie usungé wady
W wyznaczonym terminie, gos¢ ma prawo domagac si¢ zmniejszenia oplaty za wyna-
Jjecie pokoju.

Te informacje z pewnoscig pobudza Pauling do wielu pytan — pomyslata Kinga.
Zrobcie sobie liste pytan na nasze spotkanie — dopisata na koncu e-maila.

(.)



Dzien pierwszy

Trzy tygodnie p6zniej Artur podjechat pod Hotel Marty.

Weczeéniej zrobiona rezerwacja nie zapowiadala, aby mialo si¢ wydarzy¢ cos
szczegblnego. Jednak, jak si¢ okazato, mylit sie.

Trzygwiazdkowy hotel znajdowatl si¢ bardzo blisko plazy. Posiadal zamykany
podziemny garaz, co brzmialo naprawdg niezle.

»Schody” zaczely sie przy wjezdzie do garazu. Artur podjechat pod brame
z napisem WJAZD i czekal. Czekal, czekal, ale nic si¢ nie dzialo, zaczal wigc si¢
rozglada¢ w poszukiwaniu fotokomorki, detektora ruchu, czego$, czego wzbudzenie
uruchomitoby drzwi do sezamu garazowego, lub kamery, do ktoérej mozna by poma-
chaé, zeby zosta¢ zauwazonym.

Jak na lekarstwo — pomyslat — niczego, co mogtoby by sprawié, zeby brama si¢
otworzyta. Jednakze krecgc sie zniecierpliwiony na fotelu kierowcy, w bocznym
prawym lusterku zauwazyl, iz urzadzenie, ktore by¢é moze jest tym czyms, czego
poszukuje, znajduje si¢ na wysokosci jego tylnych prawych drzwi. — Jest — pomyslat.
Wycofat samochdd, by mie¢ owo urzadzenie w zasiggu reki. — | co? Jest i owszem, ale
czytnik kart magnetycznych. Czytnik inic wigcej (zapewne kart magnetycz-
nych/kluczy do pokoi). — Ale dlaczego po prawej stronie? — zadat sobie w myslach
pytanie. — Nie, no rewelacja — pomyslat — przeciez wystarczyto zamontowa¢ dzwonek,
no moze i domofon po lewej stronie, tam gdzie zwyczajowo, w zdecydowanej wigk-
szo$ci samochodow, znajduje si¢ kierownica i miejsce kierowcy i bytoby po sprawie.

Stal samochodem w waskiej jednokierunkowej ulicy, miejsca do zaparkowania nie
byto, a wejscie glowne do recepcji znajdowalo si¢ od frontu, ktory minat, skrecajac
w boczng uliczke, prowadzaca — zgodnie ze strzatkami — do garazu. Pozostata mu
zatem rundka wokoét budynku w nadziei, ze begdzie gdzie§ miejsce by zaparkowac.
Udalo si¢ za pierwszym razem — stangt przed samym wejsciem, zgasit silnik i czym
predzej wszedt do hotelu.

Podchodzac do recepcji, przywitat si¢ i zapytal pani, w jaki sposéb moze wjechad
do garazu.

Za lada recepcyjng siedziata dziewczyna o dhlugich ciemnych, rozpuszczonych
wilosach, w wieku okoto 25 lat, w kolorowej bluzce i ciemnych spodniach, pracujaca
przy komputerze.

Recepcjonistka, nie odrywajac prawie wzroku od komputera, majac stuchawke
telefonu przy lewym uchu (chciat wierzy¢, ze robita rezerwacj¢), podata mu biata karte
magnetyczng z niezgrabnie napisanym r¢cznie wyrazem MASTER i poinstruowala:
,,Prosze przytozy¢ do czytnika”. Wziat karte, wsiadt do samochodu, podjechat jeszcze
raz pod szlaban, przylozyl i sezam si¢ otworzyt. — ,,Dobra jest” — pomyslat.

Przypomniat sobie, jak juz w hotelu raz dostal masterke od recepcjonistki
z komentarzem ,,to ja dam panu swoja karte”, po tym, jak dwukrotnie wracat do lady,



zgtaszajac, ze karta do pokoju nie dziata.

Z parkingu do hotelu prowadzila oznakowana klatka schodowa. Cate szczgscie, ze
mial karte, bo drzwi do klatki schodowej rowniez byly otwierane za pomoca karty
magnetyczne;j.

Po chwili ponownie znalaz? si¢ przy ladzie recepcyjne;j.

— Oddaje karte, dzigkuje — zwroécit si¢ do recepcjonistki.

Dziewczyna nadal siedziata, ale nie rozmawiala juz przez telefon.

— Mam u panstwa rezerwacjg.

— Jak nazwisko? — zapytata.

Artur podat nazwisko, na jakie dokonana byta rezerwacja, po czym zwrdcit si¢ do
recepcjonistki.

Po spojrzeniu w monitor komputera odpowiedziala, ze wszystko si¢ zgadza, po-
twierdzita termin pobytu i podata informacj¢ o rodzaju pobytu (pakiet ,,Ztota polska
jesien”) oraz podata Arturowi karte do pokoju.

— Proszg, tutaj jest pana karta, poko6j 112 na parterze, jest tu, po prawej — wskazata
reka. — Sniadania na parterze w restauracji od 6smej rano.

— A czy to jest pokoj z duzym 16zkiem? — zapytal Artur.

— Nie mam wolnego pokoju z takim 16zkiem, ale wysle ochroniarza, to panu ztaczy
— odparta (nadal siedzac).

Artur pomyslat w duchu, Ze od biedy z ochroniarzem dadzg rade.

— Mam do pani jeszcze pytanie. W jaki sposob wjezdza si¢ do garazu?

— Ta samg karta co do pokoju otwiera si¢ brame — odpowiedziata, wskazujac na
karte, ktorg Artur trzymat w rece.

— A jak si¢ nie ma karty?

— Kazdy go$¢ ma karte, bo dostaje ja przy meldunku.

— Ja nie miatem.

— Bo si¢ pan jeszcze nie zameldowat.

— Zeby sie zameldowaé, trzeba najpierw zaparkowa¢ samochéd. A zeby zapar-
kowa¢ w garazu, to trzeba tam wjecha¢. A zeby wjechac, to trzeba si¢ zameldowac.
Dobrze rozumiem? To jak mam wjechaé, zeby si¢ zameldowaé i dosta¢ kartg, zeby
wjechac?

Recepcjonistka spojrzata na Artura. Ten odniost wrazenie, patrzac jej w oczy, ze
jej umyst zaczat faczy¢ kropki. Chwilg pozniej odpowiedziata.

— Jakos$ sobie pan poradzit.

— A jak juz bede miat kartg, to wjade bez problemu?

— Tak.

— Ale czytnik kart jest po stronie pasazera, a nie kierowcy, a takich dtugich rak nie
mam, a przyjechatem bez pasazera, ktory by mi mogt przytozyc.



— Goscie sobie radzg — odpowiedziata szybko i bez wigkszego namystu recepcjo-
nistka.

— A nie mozna tego czytnika przestawi¢ na drugag strone, zeby bylo tatwiej wje-
chaé? — z zyczliwoscig podpowiedziat Artur.

— Nie wiem, zglosze szefowej — Z obojetnosciag odrzekta recepcjonistka.

Artur podzigkowat i udat si¢ w Kierunku pokoju.

Wchodzac do srodka, chcac wlozy¢ karte do kieszeni czytnika, zauwazyt, ze
W czytniku jest juz cos, co stuzyto komus jako karta i byto faktycznie karta — tyle ze do
gry w Piotrusia. Artur wyjal ,,oryginalne” rozwiagzanie i wlozyl swoja karte.

Po wejsciu do pokoju, okazalo si¢, ze drugie 16zko byto catkowicie pozbawione
poscieli. Zadzwonit wigc do recepcji i poinformowat pania, ze moze by¢ trudnosé
ze zlaczeniem 1ozek, poniewaz brakuje catego zestawu poscieli na drugim t6zku,
a rozmiary poscieli, ktora jest na 16zku pierwszym, raczej nie wystarcza. Poprosit wigc
zaskoczong recepcjonistke, ze nie chce w takiej sytuacji pielgrzymek pan pokojowych
noszacych posciel, $cielacych owe t6zko, a pdzniej ochroniarza, ktérego zadaniem
bedzie taczenie tychze tozek, bo jest po prostu zmeczony podréza i cheiatby troche
odpocza€.

— Skoro tak pan sobie zyczy — ustyszat w stuchawce komunikat, po czym pani
roztaczyla sie.

Zawsze nas dziwito i chyba nie przestanie dziwi¢ pomyst $cielenia tylko jednego
t6zka w pokoju dwuosobowym — pomyslat sobie Artur — nawet w przypadku, gdy ten
wynajmowany jest tylko jednemu gosciowi.

Po zakonficzeniu rozmowy z recepcjonistka, a wlasciwie recepcjonistki z nim, Artur
przystapit do zwyczajowych ogledzin pokoju.

Pokoj na pierwszy rzut oka sprawial przyjemne wrazenie — wygladat na stosun-
kowo tadnie urzadzony i czysty. Mial wyglad pokoju hotelowego, byt jednak sto-
sunkowo obszerny jak na t¢ kategori¢ obiektu, ale pani Marta wspominata, ze byt
projektowany pod wyzsza kategori¢. Pomieszczenie posiadalo dodatkowo zabudo-
wany, przeszklony balkon, co podnosi walory pokoju.

(.)

Bufet szwedzki wygladat bardzo dobrze, zar6wno pod wzgledem asortymentu (tak
cieptych dan, jak i zimnych), jak tez od strony estetycznej. Duzy wybor dan byt na tyle
atrakcyjny i szeroki, ze wymienianie wszystkich nie miatoby sensu. Bufet zastugiwat
na uznanie. Na gorgco byto kilka dafi, miedzy innymi: ryby (dorsz karmazyn), kar-
kowka, chili con carne, pieczone ziemniaki, brokuty oraz rosét. Z dan zimnych bylto
kilka rodzajow sera zottego, smalec, kilka rodzajow dobrych gatunkowo wedlin, ryby



— rozne rodzaje (w tym wedzone). Ponadto duzy wybor satatek i sktadnikow do sa-
modzielnego przygotowania sobie satatki oraz pieczywo.

Zamowione danie zostalo podane po dwunastu minutach. Kelner zyczyt smacz-
nego i zapytat, czy co$ jeszcze podaé. Artur podzigkowat.

Niestety zimng satatke podano wraz z goragcym daniem na jednym talerzu, czego
robi¢ nie nalezy. Sznycel byt duzy, ale cienki, w smaku dobry, ale tlusty. Niestety,
kelner nie podal zadnej serwetki, w zwigzku z czym Artur byl zmuszony wziac ja
z sasiedniego stotu.

Artur jeszcze nie skonczyt jes¢ dania gtownego, kiedy kelner przyniost kawe.
Kawa podczas zaparzania jest poddawana wysokiej temperaturze wody. Dodatkowo
podana w podgrzanej wczesniej filizance, stojac w niej zbyt dlugo, zmienia smak,
tracgc tym samym swoje wlasciwosci i walory organoleptyczne. Przedwczesne po-
danie kawy zmusito Artura do pospiechu przy konsumpcji dania glownego. Kawe
podano na brudnej podstawce.

Po pieciu minutach od podania potrawy obstugujacy Artura kelner, przejezdzajac
obok z wozkiem, zapytat: ,jak smakuje?”.

W czasie kolacji byto stycha¢ z kuchni bardzo glosne rozmowy, wrecz krzyki,
wlacznie z przy$piewkami melodii Bee Gees, ktoéra chwile wczesniej brzmiata
z glosnikdéw (i najwyrazniej przypadta do gustu personelowi kuchennemu), oraz
dyskusje na temat, miedzy innymi, dretwienia ragk w wieku 37 lat. Zaden z kelnerow
nie zwrocit uwagi tym osobom, ze na sali sg jeszcze goscie, a hatas byt wreez irytu-
jacy. Artur zapytal wreszcie kelnera, ktory przechodzit przez sale (w nadziei, ze ten
zwroci uwagg w kuchni):

— Czy w kuchni panie zawsze si¢ ktoca?

— To kuchnia, to tak jest zawsze — ustyszat w odpowiedzi.

— Aha — lekko humorystycznie skomentowat Artur, aczkolwiek cata sytuacja nie
byta zabawna.

(.)

Artur, skoro juz zostal obudzony, postanowit popracowaé i opisa¢ wszystkie
wieczorne i nocne ,,atrakcje”.

Usiadt do komputera, pisat o swoich nocnych przygodach i porannych odglosach,
gdy nagle rozleglo si¢ pukanie do drzwi. Podszed! i otworzyt. W drzwiach stata po-
kojowa, trzymajac w jednej rece butelke wody, a w drugiej recznik.

— Woda, recznik, co$ potrzeba? — zapytata wyuczona formutka typu , kawe, ptyn do
spryskiwaczy polecam”.

Troche byt zaskoczony taka mozliwoscia wyboru oraz pozostawiony bez czasu na
pozbieranie mysli, bo pierwsze, co przyszto Arturowi do glowy, to posta¢ kelnera



z WARS-u, ktory (w sumie to wcale nie tak odlegte czasy), ciaggnac za sobg wozek,
przemierzal wagonowe korytarze i zatrzymujac si¢ przy kazdym przedziale, walczyt
z przesuwnymi drzwiami, a kiedy wreszcie je ,,otworzyl”, zadawat po raz setny juz
W tym dniu pytanie: ,,Kawa herbata, co§ do picia?”. Kiedy potowa pasazeréw uda-
wala, ze nie slyszy, a kto§ z dobrego wychowania odpowiedzial: ,Nie, dzigkuj¢”,
kelner brat zamach zeby zamkna¢ przedzialowe wrota i szedt dalej do kolejnego
przedziatu. I tak kilka razy dziennie.

— Moze wodg — odpart w koncu Artur nie§miato.

— Woda tylko na przyjazd — wypowiedziata rownie szybko jak powitalng regutke
pokojowa.

— Aha — odpart jeszcze bardziej zaskoczony Artur, po czym dodat — to dzigkuje.

Pokojowa odeszta, a Artur zamknat drzwi, zostajac bez wody ibez re¢cznika.
I znowu poczut si¢ jak na stacji benzynowej, kiedy ptacac za paliwo, styszy nie-
$miertelne pytanie: ,,Kawg, ptyn do spryskiwaczy na droge?”.

(.)

Wiekszo$¢ z wehodzacych na $niadanie gosci posiadata réoznokolorowe opaski —
kazda znich odpowiadala okreslonemu rodzajowi pobytu i wynikajagcym z tego
uprawnieniom do korzystania z positkow. Zdarzato si¢ jednak, ze na positku pojawiali
si¢ goscie bez opasek, tak jak gosé, ktory wiasnie podszedt.

— Proszg¢ pana, pan nie ma opaski — zwrocila si¢ do niego kelnerka ,,z grzybka”.

— Jakiej opaski? — zapytat spokojnie szczuplty mezczyzna koto pig¢dziesiatki.

— Nie moge pana wpusci¢ bez opaski.

— Ale ja chcialem wej$¢ na $niadanie — rownie spokojnie odpowiedzial mg¢zczyzna.

— Ma pan paragon? — chtodno zapytata kelnerka.

— Jaki paragon? — spokojnie, ale z zaskoczeniem odbit pytanie me¢zczyzna.

— Paragon, musi pan mie¢ paragon, inaczej pana nie wpuszcz¢ — dodala zdecy-
dowanie mtoda kelnerka.

— Ale ja wlasnie do was przyjechatem, chcialem wej$¢ na $niadanie, oczywiscie
chce je kupic.

— Bez paragonu pan nie wejdzie. Jak pan nie ma, to musi pan i$¢ do recepcji
i wykupi¢ $niadanie.

— Do ktorej recepcji? Tej tutaj? — wskazat reka mezezyzna.

— Tak.

— A jak tutaj juz jestem, to muszg wraca¢ do recepcji? — pan rozejrzat si¢ uwaznie
po sali i szybko dodat. — Widze, Ze macie bar w restauracji, moze sobie kupie $nia-
danie u was w barze. Jak mnie pani wpusci, to zaraz przyjde i pokaze paragon, i po
sprawie — poddat propozycje gosc¢.

— No, nie wiem, czy tak mog¢. Mamy odsyta¢ gosci do recepcji.



To moéwiac, kelnerka ,,z grzybka” zagadneta szybko przemykajaca po sali kole-
zanke.

— Karola, bo tu pan nie ma paragonu i chce wejs¢ na $niadanie. Mozemy wbijaé
$niadania na barze?

— Nie wiem, mamy odsyta¢ do recepcji — powiedziala Karolina, po namysle jednak
dodata. — Dobra, poczekaj, zapytam Bartka na barze, czy mozemy tutaj wbija¢ $nia-
dania.

Pan spokojnie czekat peten nadziei, Zze nie bedzie musiat wracaé¢ do recepcji i sta¢
tam w kolejce kilka, moze kilkanascie minut, zeby kupi¢ $niadanie, ktore jego oczy juz
zobaczyly, a nos poczul. Poza tym ta aromatyczna kawa dookota, pigknie przygoto-
wane stoty piescity jego zmysty i wzmagaty apetyt.

Po kilkudziesieciu sekundach Karola przybiega do pani ,,na grzybku” i oznajmia:

— Dobra, Paula, wpuszczaj pana, wbijemy. — Po czym zwrocila sie juz do go$cia. —
Moze pan wejsé, tylko proszg przyjs¢ z paragonem do kolezanki, Zzeby pana odha-
czyla.

Mgzczyzna wszedt z ulgg i skierowat si¢ do baru, ale Bartka nie bylo, gdzies po-
szedl. Wiec stal i czekal, a potem si¢ zapytal kelnerow, czy moze kupi¢ $niadanie.
Wszyscy zajeci, nikt mu nie pomogh. Wrocit wiec do pani ,,na grzybek™.

— Bylem w barze, tylko ze tam nie ma tego kolegi, gdzies wyszedl. To moze ja
zjem $niadanie i potem zaptace koledze, jak wroci? — dopytat gos$¢ ,,na grzybku”.

Paula wzi¢ta oddech, popatrzyta w przod, potem na goscia i powiedziata:

— Dobrze, to niech pan je, tylko zeby mi pan przyniost ten paragon, dobrze?

— Dobrze, dzigkuj¢ pani — odpowiedzial z ulga w glosie.

Artur przypomniat sobie z lekcji historii, jak w czasach $redniowiecznych kan-
dydaci do zakonu berdnardynow, gdy podchodzili do bram klasztoru, byli poddawani
prébie. Trzymano ich dtugo przed brama stowami: ,,czy ty naprawde chcesz u nas
by¢?”. Gdy kandydat trzymany gtodem i niedogodno$ciami pogody jakis czas wytrwat
pod bramami, wpuszczano go do $rodka, bo przeszedt probg wytrwalosci. Wida¢, ze
w hotelu pani Marty stawianie barier przed klientami stanowito element ,kultury
goscinnosci”. ,,Czy naprawde chce pan zjes¢ $niadanie u nas?” — mozna by sparafra-
zowac to bernardynskie wystawianie na probe kandydata w kontekscie owego goscia —
pomyslat Artur.

Wychodzac ze $niadania, Artur byt §wiadkiem, jak ,,przy grzybku” pojawit si¢
kolejny gos¢. W dresie, prawdopodobnie tuz po porannym treningu.

— Czy ma pan opaske? — zapytata go Paula.

— Nie, nie mam, ja tylko chcialem wypi¢ espresso, na $niadanie przyjd¢ potem —
odpowiedziat wysportowany mezczyzna.

— Ale nie mamy teraz barmana, nikt panu nie zrobi, musi pan przyj$¢ potem.

— Ale ja teraz chciatbym si¢ napic¢! — naciskat gosé.

— No to niech pan poczeka. — To mowiac, Paula znow szukata kogo$ z zespotu



wzrokiem. Podeszta do kolezanki, ktéra wtasnie skonczyta porzadkowaé stoty po
gosciach.

Artur nie styszat, co doktadnie mowily do siebie, ale po mowie ciata byto widac, ze
Paula poprosita ja o pomoc, a ta odmowila jej i poszta szybko w swoja strone. Katem
oka widzial, jak zniecierpliwiony gos$¢ juz szykuje sic do wejscia na salg i pewnie
w myslach pije juz swoja kawe.

Paula wrocita do goscia i roztozyla rece.

— Nikt panu teraz nie zrobi.

— Nie moge wypi¢ espresso!?

— No méwi¢ panu, ze nie ma barmana.

— A czy w tym hotelu dostane gdzie$ teraz kawe?

— Na dole jest kawiarnia, ale nie wiem, czy juz jest czynna, chyba dopiero od
dziewiate;j.

— Jak to, pani nie wie? Co za miejsce, zeby nie mozna byto wypié¢ rano kawy! —
krzyczal gos¢, tym razem tak glosno, ze w promieniu kilkunastu metréw wszyscy
zwrdcili na niego uwage.

Mgzczyzna obrocit si¢ energicznie na pigcie i poszedl szuka¢ porannego espresso.
Niestety nie byl tak wytrwaty jak poprzednik. To jeden z tych gosci, ktory nie prze-
szedl pomyslnie proby wytrwatosci w ramach tutejszej kultury goscinnosci.

(.)

Kiedy Artur siedzial i czekal na swoj masaz, do lady recepcyjnej podeszta kobieta.

Przywitata si¢ 1 zapytata, czy do zaplanowanego zabiegu na ciato moze domowié
henn¢ iregulacje brwi. Recepcjonistka odpowiedziata, ze to ustugi dodatkowe
i mozna potaczy¢ je tylko z zabiegami na twarz.

— Zawarta w ofercie informacja wyraznie méwi, ze mozna je potaczy¢ réwniez
z zabiegami na cialo — napierata zaskoczona taka odpowiedzig kobieta w $rednim
wieku.

— Wybrany przez panig zabieg to rytuat i tak naprawdg jest masazem, a nie zabie-
giem pielegnacyjnym — zripostowala Kasia, recepcjonistka.

— Ale w folderze ten zabieg znajduje sie w grupie zabiegdw na ciato — nie dawata
za wygrang juz lekko poirytowana catg sytuacja kobieta.

— Ale ten zabieg wykonuje masazystka, a nie kosmetyczka, a ta z kolei nie potrafi
tego zrobi¢ — rzucita Kasia.

— To proszg, aby w takiej sytuacji zabieg wykonala pani kosmetolog — zajgta
zdecydowane stanowiska kobieta.

— Pani kosmetolog nie ma wolnych terminoéw — ustyszata w odpowiedzi.

— To moze w dniu jutrzejszym? — juz z rosngcg irytacjag odpowiedziata kobieta,
mMajaca che¢¢ wydania dodatkowych pienigdzy, ktore miaty jej sprawi¢ przyjemnosc.



W tym momencie do Artura podeszta dziewczyna (w wieku okoto 24--27 lat,
o0 ciemnych dtugich wlosach spietych w kucyk, w okularach — prawdopodobnie pani
Ania) i moéwiac: ,,zapraszam pana”, wskazata reka otwarte drzwi do gabinetu.

Artur, zmierzajac na swoj zabieg, ustyszal jeszcze kilka zdan toczacej si¢
w recepcji dyskusji, z ktérej wynikato, ze przyj$cie w dniu nastepnym niczego nie
zmieni, bo pani kosmetolog nie ma zadnych termindéw. Nie udato si¢ chyba ostatecznie
ustali¢, komu ido jakiego zabiegu przystuguje henna i regulacja brwi. Ostatnim
zdaniem wypowiedzianym przez zdenerwowanego goscia byto:

— Wypadatoby w takim razie zmieni¢ tres¢ oferty, wstawiajac w wielu miejscach
sformutowanie ,.to zalezy od...”.

(.

Artur zabrat piwo i udat si¢ do hotelowego lobby. Tam usiadt i otworzyt komputer.

Miatl zamiar w szczegotach opisaé barowa sytuacje, ale nie zdazyl. Zanotowat
tylko kilka uwag na temat zachowan barmanki i braku umiej¢tnosci serwowania piwa
i musial przerwac, i skierowac¢ swoja uwage w strong recepcji.

Do lady podszedt gos¢, ktory dopiero co przyjechal, postawit walizke na podtodze:

— Dzien dobry, czy jest moze pani Sandra? — zapytat z uSmiechem.

— Dzien dobry — odpowiedziata recepcjonistka i dodata — tak, jest Sandra.

— Czy mogg ja poprosic¢? — zwrocit si¢ z prosba mezczyzna w srednim wieku.

—Juz ja proszg.

W chwile pozniej zza zaplecza wyszta dziewczyna niskiego wzrostu, w wieku
okoto 27-30 lat, podeszta do lady.

— Dzien dobry, Sandra Jaworska — przedstawila si¢ recepcjonistka.

— Witam, pani Sandro, ja nazywam si¢ Jerzy Kasztan. To z panig rozmawialem
przed tygodniem przez telefon, kiedy robitem rezerwacj¢ u panstwa.

— Tak, pamigtam — przytakngta i usmiechneta si¢ (chociaz nie wiadomo, czy pa-
mictata, czy to byla tylko kurtuazja, ale jakie to miato znaczenie).

— Naprawdg? — zachwycil si¢ go$¢. — Chciatlem panig poznaé i podzigkowac.
Prosz¢ mi wierzy¢, ze rozmowa z panig byla prawdziwg przyjemnoscig, a wiem, co
moéwie, bo duzo podrdézuje i czgsto nocuje w hotelach. Pomijam, ze ma pani bardzo
mity glos i taki... tak tadnie potrafi pani méwi¢ po polsku. Sposob, w jaki pani mi
opisata pokdj i przedstawita oferte, sprawil, ze nie moglem nie zrobi¢ tej rezerwacji
u was. Gratuluj¢ umiejetnosci i skutecznosci. Powiem pani, ze nie zawsze moja roz-
mowa z hotelem konczy si¢ rezerwacja, tak niektorzy potrafia mnie zrazi¢. Kiedy
skoficzyl, siegnat do torby przewieszonej przez rami¢ i wyjal pudetko czekoladek.

— To dla pani — powiedziat, wreczajac jej upominek. — Bardzo mito mi byto panig
poznaé. Bedzie pani miata we mnie czestego goscia. Moze mnie pani zapisaé na swoje
konto — zazartowat.



Sandra podzigkowata, odwzajemnita usmiech i podata gosciowi kartg rejestracyjna
do wypelnienia.

Artur uwaznie przystuchiwat si¢ calej rozmowie. Byl pod wrazeniem. Nie wie-
dzial, jak przebiegala wspomniana rozmowa, ale dobrze pamigtat swoja, ktéra go nie
zachwycita. Ale tez pewnie nie trafit na Sandre. No céz, ,,pechunio” — pomyslat
i wziawszy ze sobg piwo, poszedt do pokoju.

(.)

Artur podzigkowat i poszedl w kierunku pokoju. Pomyslat sobie, ze godzina na
wystawienie faktury to bardzo duzo czasu, jednak z toczacego si¢ dialogu mogt po-
dejrzewaé, ze to bezpieczny czas na zamknigcie jego pobytu. Pomyslat tez, ze zamiast
spokojnego rozliczenia znéw osobiécie musiat kontrolowaé i dopytywacé si¢ o detale,
a nawet $ledzi¢ rozliczenia. I ponownie utwierdzit si¢ w przekonaniu, ze dobra ob-
stuga to potgczenie ludzkiej pracy, organizacji pracy i infrastruktury informacyjnej,
ktora ma si¢ do dyspozycji. Pewnie bedzie czas, zeby opowiedzie¢ o tym Marcie
i Konradowi po zakonczonym audycie.

Przypomniata mu si¢ sytuacja z ktoregos hotelu, dotyczaca wlasnie rozliczenia —
stat w Kolejce do recepcji, zeby si¢ wymeldowaé i troche znudoéw, troche
z ciekawosci, co to ludzie napisali w tzw. Ksigdze Pamigtkowej, postanowil owa
ksigge przejrze¢. Otworzyt mniej wigcej w potowie, przeczytat pochwale, przewrdcit
kartke, znéw pochwata, znow przewrdcit i zobaczyt wykaligrafowany na catlej stronie
napis: ,,Na faktur¢ czekalem godzing czterdziesci minut”.

Kiedy skonczyl, spojrzat przed siebie, byt trzeci w kolejce do lady, i pomyslat — no
to sobie jeszcze troche poczekam.

Artur wrocit do pokoju, usiadt do raportu i opisat swoje obserwacje dotyczace
czgsei wspolnych, takich jak korytarze, klatki schodowe, winda oraz teren zewngtrz-

ny.

Opuszczajac obiekt o godzinie szostej rano dnia nastgpnego, powiedziat przy re-
cepcji ,,do widzenia”, jednak zadna z siedzacych za ladg oséb nie odpowiedziala.
Artur opuscit Hotel Marty.

W trakcie pobytu w hotelu Artur dokonat rowniez oceny czesSci wspolnych, jak
klatki schodowe, windy i korytarze, a takze skontrolowat otoczenie budynku.

Pierwsze wrazenie, jakie sprawiajg ciggi komunikacyjne w hotelu, bylo bardzo
pozytywne. Przestronne, jasne, wykonczone w jasnych kolorach sprawiaty wrazenie
czystych i starannie utrzymanych. Nagminne byto jednak pozostawianie na koryta-
rzach przez personel sprzatajacy wozkow wraz z zawarto$ciag — co moze sprzyjaé



samodzielnemu ,,uzupelnianiu” sobie przez gosci poscieli czy rgcznikow — oraz
sprzgtu porzadkowego.

Jedyne zastrzezenia Artur miat do toalet znajdujacych si¢ pomiedzy recepcja
i strefa SPA. Bedac w nich dwukrotnie w trakcie pobytu, stwierdzit za pierwszym
razem brudng miske ustgpowa w meskiej toalecie z niespuszczong woda (nie dziatal
maty przycisk sptuczki) i brak papieru na glownym podajniku w jednej z kabin. Przy
wizycie w dniu nastgpnym czysto$¢ byla bez zastrzezen, jednak przycisk nadal nie
dziatat.

Windy byly czyste, nie mial do nich uwag. Jedynie materialy promocyjne powie-
szone W kabinach wind powinny zosta¢ poprawione. Na trzy roézne tablice informa-
cyjne zastosowano trzy rézne formy i trzy rozne rodzaje materiatow (plakatow/ulotek)
— brak byto spojnosci w stosowanej poligrafii marketingowej, co wygladato nie naj-
lepiej.

Watpliwosci budzilo jednak planowanie poszczegoélnych prac i porzadkoéw —
zwlaszcza powierzchni wspdlnych — gdyz podtogi przy wejsciu do restauracji
i windach oraz w holu byty myte w trakcie trwania $niadania. O godzinie 6smej rano
byto tam bardzo mokro i niebezpiecznie $lisko. Biorac pod uwage duze natezenie
ruchu gosci o tej godzinie, stanowi to ogromne ryzyko upadku i uszkodzenia ciata.

Otoczenie hotelu, czyli front i parking z tylu budynku, byty w bardzo dobrym
stanie, bylo czysto, a roslinno$¢ zadbana.

Drobnym mankamentem okazaty si¢ niedopatki papierosow, ktorych Artur nali-
czyt sze$¢ w dniu przyjazdu i wszystkie niestety w okolicach wejscia stuzbowego do
kuchni.

Na tym zakonczyt si¢ audyt prowadzony przez Artura.



Marta dostaje raport

W dwa tygodnie od zakonczenia audytu na skrzynce mailowej Marty pojawit si¢
raport pokontrolny.

Poniewaz czekata na niego z niecierpliwos$cia, zamkneta drzwi do biura, zeby nikt
jej nie przeszkadzat i otworzyta plik. Raport zawierat 123 strony. Uznata, ze cato$é
przeczyta pozniej, a teraz przeszia na koniec, gdzie zawarto podsumowanie.

Zaczgta uwaznie czytaé:

Przeprowadzony audyt miat charakter anonimowy, a jego glownym celem bylo
wykazanie, jak postrzegane sq ustugi swiadczone przez Hotel*** Marty przez srednio
wymagajgcego goscia. Wyniki przedstawione w ponizszej tabeli zostaly zebrane
W trzech obszarach ustugowych, w kategoriach.

USLUGI NOCLEGOWE

USLUGI GASTRONOMICZNE

SPA & WELLNESS

(.

Marta skonczyta czytac.
Juz niebawem czekato ja spotkanie z audytorem. Do tego czasu musiata zebraé
i pouktada¢ mysli.

(.

— Pan audytor, jak rozumiem? Niezle nas pan pojechat w tym raporcie. — Konrad
bez ogrodek przeszedt do rzeczy.

— Tak, to ja przeprowadzalem audyt i ja napisatem raport. Wnioskuje, po pytaniu,
ze zdazyt si¢ pan juz z nim zapoznac¢? A wracajac do Panskiego pytania, to nie ,,was”
pojechatem, tylko wyrazitem opini¢ na temat sytuacji, jakie miaty miejsce w hotelu,
ktérym panstwo zarzadzacie i opisalem swoje odczucia i wrazenia, jakie mi towa-
rzyszyty podczas kontaktéw z personelem pracujagcym w tym obiekcie.

— No wiasnie, a propos personelu — zabrata gtos pani Marta. — Wie pan, zastana-
wiam si¢, z czego to si¢ bierze, ze mamy taka Eweling w restauracji czy Sandre
w recepcji i jednocze$nie w tych samych dziatach sa takie czarne owce. Jak sobie
Z tym poradzié?

— Zacznijmy po kolei. Prosze opisaé, jak nowo przyjety pracownik zostaje wdro-
zony na swoje docelowe stanowisko pracy?

— Konrad, moze ty odpowiedz, bo to twoja dziatka.

— Nowi pracownicy, jak przychodza, to odbywaja krotkie rozmowy wdrazajace



Z kierownikiem zmiany, potem poznaja miejsca i ludzi z firmy.

— I co dalej? — znow zapytat Artur. — Czy maja szkolenie wprowadzajace, przy-
gotowujace ich do organizacji?

— Jasne, ze maja — z pewnoscia i zdecydowanie odrzekt Konrad.

— A z czego i przez kogo sg szkoleni? — docickat dalej Artur.

— No, ucza si¢ obstugiwac system recepcyjny lub gastronomiczny, w zaleznosci, na
jakie stanowisko ida, a reszty dowiaduja si¢ od swoich kierownikow.

— Rozumiem — odpowiedzial Artur i spojrzal na Martge. — Czyli nie maja we-
wnetrznych szkolen z przetozonym dotyczacych zasad panujacych w firmie, regut
postepowania, zakresu kompetencji, odpowiedzialnos$ci, atmosfery pracy, stylu kie-
rowania, rotacji pracownikow, realizowanych celow i zadan firmy itd. — wyliczal
spokojnie Artur, a po chwili ciszy zaczal drazy¢ temat dalej. — A szkolenia z zakresu
obshugi klienta, znajomosci oferty, organizacji pracy, zasad pracy, sprzedazy, zala-
twiania reklamacji itd.? — dopytat juz w zasadzie dla pewnosci, zeby si¢ przekonaé,
czy jasno wyrazit swoje watpliwosci.

— Nie — odpowiedzial Konrad duzo bardziej spokojnym tonem — ale dostaja zakres
obowigzkoéw, a poza tym, po co ich szkoli¢, skoro i tak zaraz odejda... — powiedziat
pewny swego kierunku myslenia Konrad.

— Panie Konradzie, a co pan zrobi jak ich pan nie wyszkoli, a oni nie odejdg? —
zapytat Artur. — Problem polega na tym, Ze tak szybko odchodza, bo nie maja szans na
poradzenie sobie z wlasnymi emocjami, ze swojg niewiedza, trudno$ciami, dezorga-
nizacjg i brakiem jasnych regul postepowania, gdyz zbyt wiele rzeczy na raz ich
zaskakuje i przytlacza w firmie, ktora ich zatrudnia. A sa w firmie spisane procedury,
standardy pracy lub instrukcje? — zadat na koniec pytanie Artur.

— Nie, nie mamy.

— A w jaki sposob uczg si¢ pracy, wykonywania codziennych obowigzkoéw czy
poszczegolnych czynnosci?

— Ucza si¢ od swoich kolegéw, pracujac ,,pod ich skrzydtami” — spokojnie
i logicznie zarysowat obraz tych dziatan Konrad.

— No to jest odpowiedz na pani pytanie, pani Marto, skad si¢ biorg takie dyspro-
porcje w jakosci pracy i podejsciu do pracy. Jezeli nie ma wspdlnego wzorca przy-
gotowania pracownika do pracy, to kazdy nowo przyjety, pracujac, a raczej podgla-
dajac, raz tego, a raz tamtego, wybiera dla siebie to, co mu wygodniej, i tworzy ko-
lejny sposob, czyli swoj. Dlatego tak rozny jest styl pracy, podejscie, postawa
i zachowania — troche tak, jakby ludzie z réznych firm byli zebrani u was w jednym
miejscu — obrazowo opisat Artur.

Jezeli na to natozymy jeszcze poziom motywacji wewnetrznej, typ osobowosci,
poczucie odpowiedzialnosci, ktore kazdy z nas ma inne, to mamy prawdziwg mie-
szanke wybuchowg, a go$¢ ma szczegscie, jak trafi na Sandre w recepcji, a jak nie trafi,
to co — ,,pechunio”, jak w przypadku Marka w recepcji czy jednego z ratownikow na



basenie? — podsumowat Artur.

W trakcie dalszej rozmowy wspoélnie sformutowali nastepujace wnioski, ktore
Marta i Konrad spisali, by moc jak najszybciej z kierownikami dzialow zaczaé
wprowadza¢ zmiany. Wigkszo$¢ tych zmian odnosita si¢ do przewazajacej czeSci
zespotu, ktoéry po pandemii tworzyl teraz trzon firmy — mlodych, niewykwalifiko-
wanych pracownikow.

Wspodtczesni dwudziestolatkowie najbardziej potrzebuja w pracy kilku rzeczy:

Jasnych standardéw/wzorcoéw/instrukeji pracy, okreslajacych precyzyj-
nie, jak ma by¢ poprawnie wykonana praca.

Wsparcia, otwartosci i cierpliwos$ci w poczatkowym okresie pracy.
Jasnego stawiania celéw i zadan.

Szkolen  stanowiskowych  zardwno tych teoretycznych, jak
i praktycznych, prowadzonych przez do$wiadczonych treneréw branzo-
wych oraz wewnetrznie przez liderow zespotow, a takze poznania pro-
duktow hotelu i zakresu dziatania firmy, wiedzy o zasadach organiza-
cyjnych, wiedzy o obstudze gosci.

Skutecznych metod i sposobéw komunikacji, dostosowanych do indy-
widualnych wzorcéw mentalnych (przekonan, warto$ci, potrzeb, meta-
programow).

Skutecznej motywacji pod wzgledem doboru motywatorow do typu
osobowosci (nie kazdego motywuje to samo).

Jasnych, spdjnych systeméw motywowania, ktoére zamiast ,kija
i marchewki” pokazg juz od momentu rozmowy o prace, jaki jest wigkszy
sens wykonywanej pracy, jak bedzie wygladal rozwdj pracownika
i uzyskiwanie przez niego konkretnych umiejetnosci i autonomii w tym,
Co robi.

Czasu po$wieconego przez przetozonego pracownikowi irozwijania
u kierownikéw umiejetnosci liderskich, a nie tylko dyscyplinowania,
pokazywania btedéw i kontroli zachowan, ktore zniechecaja pracowni-
kow do przetozonych.

Dbatosci o rozwo6j pracownika, bo pracownik, to jest najcenniejszy zasob
firmy, ktéry jesli odejdzie, pociaga za soba koszty dla firmy i frustracje
u przetozonego, ktory zaczyna z nowymi pracownikami prace ciagle od
poczatku.

Ciaglego doskonalenia swoich kompetencji i liderow, ktorzy pracuja nad
soba, zeby mogli lepiej pracowac ze swoim zespotem.

Jesli z pracy odchodzg pracownicy, to jest to wyrazny sygnal, ze szkoli¢
trzeba ich przelozonych z umiejetnosci przywddczych, motywacji, ko-
munikacji, relacji, stawiania celow, organizacji pracy.

Pozniej Artur kontynuowat wypowiedz, skupiajac si¢ na kolejnych zaleceniach:



(.)

Po pierwsze, obecne czasy bardzo wiele zmienig na rynku. Przede wszystkim
znikng z rynku miejsca, w ktorych ludzi traktuje si¢ jak przedmioty — zaréwno tych,
ktérzy w nich pracuja, jak itych, ktérzy w nich goszcza. Pozostang te, w ktoérych
pielegnuje si¢ go$cinno$é, serdeczno$é i zaufanie. Po drugie, odejda z rynku firmy,
ktore beda wyczekiwaé na to, az wszystko si¢ uspokoi i wroci ,,normalnos$¢”, bo
normalno$¢ wlasnie teraz si¢ dokonuje na naszych oczach i trzeba bedzie umiec:

e budowa¢ i motywowaé zespot,

e tworzy¢ nowe produkty dla nowego/innego goscia,

e przygotowac si¢ na sytuacje, kiedy znéw bedzie dochodzi¢ do czasowych
ograniczen dziatalnosci,

e by¢ liderem zmian 1 samemu si¢ zmieniac.

Odejda z rynku miejsca — dalej wymieniatl Artur — gdzie pycha i przekonanie
0 wilasnej nieomylnosci i up6r robienia po swojemu/staremu bedzie silniejszy niz
otwarcie si¢ na nowe okolicznosci.

Odejda z rynku firmy, gdzie go$cia nazywa si¢: burakiem, wiesniakiem, chamem,
gnojem, bataganiarzem, pijakiem, czy — moze bardziej zartobliwie, ale jednakowo
obrazliwie i z pogarda — ,,Januszem”, ,cwaniaczkiem Polaczkiem” czy kombinato-
rem, bo goscinno$¢ i hotelarstwo to takze znoszenie bardzo réznych zachowan ludzi,
to wreez sens tej pracy. Otwierajac hotel, trzeba pamigtac:

Do hotelu ma prawo przyjs¢ kazdy.

Odejda z rynku te hotele, gdzie liderzy nie potrafig lub nie chca zadba¢ o swoj
zespot. Innymi stowy, pracownicy zwolnig swoich szefow.

— Jak to? — zapytal zaskoczony Konrad.

— Zwyczajnie od nich odejdg, a nikt nowy nie pojawi si¢ na ich miejsce, bo nikt nie
bedzie chcial tam pracowacé. Przeciez juz teraz s ogromne braki kadrowe, prawda?

— No, to co si¢ dzieje teraz na rynku, to dramat. Nie ma ludzi do pracy. Wszyscy
szukaja pracownikow, wszyscy zastanawiaja si¢ jak ich pozyskac, i nic — rozwinat si¢
Konrad.

— A moze trzeba postawi¢ inne pytanie?

— Jakie? — odpowiedziat Arturowi pytaniem na pytanie Konrad.

— Jak ich nie traci¢. Moze juz wiecie, moze gdzie$ spotkaliscie si¢ z takimi in-
formacjami, ale chcg wam powiedzie¢, ze pracownicy odchodza nie od firmy, ale od




przetozonego. Na potwierdzenie przytocze wam wyniki badan.

Jak podaje Harvard Business Review Polska, powotujac si¢ na badania Instytutu
Saratoga, przytlaczajaca wickszo$¢ (89%) menadzeréw mysli, ze ich pracownicy
odchodzg z firmy dla lepszych pieni¢dzy, a tylko 11% — z innych powoddw.

Tymczasem analogiczne badania przeprowadzone wsroéd pracownikéw pokazuja,
ze ze wzgledow finansowych odchodzi zaledwie 12% pracownikow, a 88% — z innych
przyczyn.

To nie konkurencja przyciaga pracownikow, ale firmy skutecznie, cho¢ nieswia-
domie, same doprowadzaja do odej$¢ kluczowych ludzi.

(.

— Wiesz zrozumiatem w sumie trzy rzeczy — kontynuowat Konrad, gdy Dominika
milczeniem i uwaznoscig data mu przestrzen do wyrazenia wdzigcznosci.

Po pierwsze — jak chcesz zmieni¢ co$ w firmie, to poza nosem, intuicjg, nazywaj
to, jak chcesz, trzeba mie¢ twarde dane, argumenty, liczby i konkrety. Nauczytem sig¢
lepiej korzysta¢ z systemu komputerowego i wykorzystywa¢ dane do zarzadzania.
Teraz tatwiej mi podejmowac decyzje.

Po drugie zrozumiatem, ze dbanie o jako$¢ to proces catej organizacji — od lidera
po kazdego pracownika, poprzez prace z nimi od samego poczatku, rozwoj, a przede
wszystkim stuchanie ludzi. Nawet nie wiesz, ile ludzie powiedza ci o gosciach, jesli
tylko ich o to zapytasz — kontynuowat, a Dominika stuchata z otwartymi, pelnymi
empatii oczami i lekkim u$miechem.

No i po trzecie zrozumiatem, ze btad to tylko informacja i Ze najlepiej, go popra-
wiaé z ludZzmi, a nie samemu.

(.)



