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Pierwszy gos¢ VIP w naszym hotelu

2013-10-04

Przyjazd VIP-a, czyli Bardzo Waznej Osoby do hotelu to sie moze zdarzy¢ kazdemu! Ten stres, zaktopotanie, obawa, ze
cos sie nie uda. | dziesiatki pytan: jak przygotowac recepcje, jak housekeeping, gastronomie, ochrone? Co z
meldunkiem? Co z room-servisem? Co zrobi¢, jesli hotel dziata niedtugo i do tej pory takie znakomitosci oficjalnie sie nie
pojawiaty?

Na przygotowanie sie do pierwszej wizyty VIP-a w naszym obiekcie noclegowym jest jeden sposob: wezwac eksperta i
btyskawicznie przeszkoli¢ personel. To dobre i skuteczne rozwigzanie, bo przy okazji mozna swoim wspétpracownikom

przypomnie¢ zasady savoir-vivru, a tego w hotelu nigdy za wiele.

WywiadNa przyjazd pierwszego goscia VIP nalezy sie zatem przygotowac tak skrupulatnie, jak to tylko mozliwe.
Rozpocznijmy od wywiadu — warto wydoby¢ od organizatora przyjazdu mozliwie duzo informacji na temat oczekiwan
goscia, charakteru wizyty, upodoban i zyczen specjalnych.Bezpieczenstwo"M¢oj" VIP przybyt z matzonkg w towarzystwie
ochrony. W praktyce moze przyby¢ tez bez matzonki lub z inng towarzyszka zycia. VIP-em moze by¢ kobieta, ktéra
pojawi sie z formalnym lub nieformalnym partnerem. Po osiggnieciu takiej wiedzy, planowanie wizyty najlepiej zacza¢ od
decyzji, ktory z apartamentow przygotowac na ten przyjazd. Wazne jest to, aby w jego poblizu mozliwe byto
zakwaterowanie ochrony i aby odlegtos¢ od windy i klatki schodowej nie byta zbyt duza. Warto pamigtaé, ze wieksza
liczba gosci VIP w hotelu w jednym czasie, to konieczno$¢ zastosowania zwigkszonych srodkéw bezpieczenstwa.
Zgodnie z wymogami stawianymi obiektom, w ktérych miatyby sie odbywaé spotkania podczas polskiego przewodnictwa
w Radzie Unii Europejskiej, hotel powinien by¢é wyposazony w systemy monitorujgce bezpieczenstwo (ogrodzenie,
mechanizmy zabezpieczania wjazdu, monitoring terenu i obiektéw, wykrywacze metalu oraz kontrole dostepu, czyli
bramki i kontrole tozsamosci). Przy obecnosci jednego "zwyktego" VIP-a instalacja takich urzadzen nie jest na szczescie

obowigzkowal
Pierwsze wrazenie

Trzeba zadbac o to, by pierwsze wrazenie goscia bylo naprawde znakomite. Zacznijmy wiec od wygladu i... "dobrego
wychowania" wspotpracownikéw. Nalezy zatem zwrdci¢ baczng uwage na to, by:pracownicy ochrony hotelu, ktorzy
witajg kazdego z gosci przy wjezdzie na parking, byli jeszcze bardziej uprzejmi i czujni niz zazwyczajpracownicy serwisu
technicznego - odswiezyli swoje robocze stroje i fryzurypracownicy i pracownice recepciji, dziatu marketingu i kelnerzy
przypomnieli sobie podstawowe zasady wtasciwego wygladu w miejscu pracy panie — spddnica zakrywajgca kolana,
fryzura (wtosy krotkie lub gustownie upiete, obuwie (czétenka na obcasie), gtadkie cienkie rajstopy w kolorze cielistym,
skromna bizuteria (kolczyki wielkosci jednogroszéwki), dyskretny makijaz (tusz do rzes, pomadka), nierzucajace sie w
oczy dodatki (zegarek, okulary w eleganckich oprawkach), krétkie lub niezbyt dtugie, zadbane paznokcie, panowie —
odpowiednio dobrana do figury zapinajaca sie i zapieta na guziki marynarka, starannie zawiazany krawat, siegajacy
klamry paska (nie za krétki!), wypastowane, wigzane buty, nie biate (!) i nie za krétkie (!) skarpety, housekeeping -
pracownicy centrum rekreacji (giéwnie panie) — spiete wtosy, czyste i wyprasowane stroje.

Powitanie



Powitanie gosci przez dyrektora hotelu lub osobe petnigca obowigzki gospodarza nastepuje przy recepciji (jesli nie
jestesmy pewni, czy rozpoznamy naszego specjalnego goscia, warto znalez¢ jego zdjecie w Internecie i wklei¢ na pulpit
recepcyjnego komputera — bedzie fatwiej!) To gos¢ VIP pierwszy podaje reke na powitanie, a menedzer hotelu wrecza
kwiaty osobie towarzyszacej, albo samej VIP-ce, jesli jest to kobieta, odbiera od recepcjonisty klucz do pokoju i
osobiscie odprowadza goscia do apartamentu. Wspodlne przejscie z gosciem do pokoju to idealny moment do zadania
kilku dyskretnych pytan, np. o dodatkowe wyposazenie czy sprzatanie pokoju, przygotowanie do nocnego odpoczynku,

szczegodlne potrzeby goscia itp.

Moze sie zdarzy¢, ze ze wzgleddw bezpieczenstwa lub innych nie bedzie mozliwy wspdlny przejazd winda - niezbedne
jest wéwczas zebranie wszystkich sit, aby schodami dostac sie do wtasciwego pokoju przed VIP-em! To na pewno
nietatwe zadanie - warto zatem i ten aspekt wzig¢ pod uwage planujac miejsce zakwaterowania goscia. Takie
ekstremalne wydarzenia majg jednak miejsce na tyle rzadko, Zze mozna je traktowac jako wyjatkowe. Zdarza sie, ze
ochrona wyrecza stuzby hotelowe w pomocy go$ciowi i sama wnosi bagaze, nalezy jednak podczas pobytu goscia VIP

zaplanowac prace jednego lub dwéch portieréw, gotowych w kazdej chwili pomaoc.
Pokoj

Pokdj bywa specjalnie przygotowany - jest tam list powitalny od dyrektora generalnego lub wiasciciela obiektu,
dekoracje ze swiezych kwiatow dostosowane stylem i kolorystyka do wystroju pokoju (warto tez przewidzie¢ dodatkowy
wazon na kwiaty wreczone przy powitaniu), upominek od hotelu (unika sie przekazywania w prezencie alkoholu,
poniewaz mozna na przykfad trafi¢ na muzutmanina, a to byloby ogromnym nietaktem, lepiej widziane sg lokalne
specjalnosci czy wyroby artystyczne, przybory piSmienne, albumy i wydawnictwa o regionie). Dobrze jest takze unikaé

watpliwej urody akcentéw dekoracyjnych. Dobry gust i smak sg tu naprawde mile widziane.
Restauracja

Przychodzi czas na sprawdzenie fachowosci pracownikéw dziatu gastronomii - tu takze niezbedne jest przygotowanie
kierownika sali i kelneréw w specjalny sposéb. Szef kuchni musi stang¢ na wysokosci zadania i przygotowywac swoje
dania po mistrzowsku. Jesli gos¢ VIP jest uczestnikiem wiekszego spotkania, menu jest ustalone wczesniej z
organizatorem i zazwyczaj na modyfikacje nie ma juz czasu. Jest znakomicie, gdy na gosci oprécz pieknie nakrytego
stotu czeka takze specjalnie na te okazje wydrukowane menu. Bardzo dobrze odbierane jest powitanie siedzacych przy
stole gosci przez szefa kuchni, ktéry prezentuje przygotowane przez siebie dania. Jesli tylko uda sie na to szefa kuchni

namowic - a bedzie miat co$ z showmana - sukces gwarantowany.

Jesli miejsca przy stole sg wiasciwie przydzielone, a wizytdwki z nazwiskami przygotowat i rozstawit organizator
spotkania, to kierownik restauracji moze prawidtowo zaplanowac kolejnos¢ serwowania dan, kierujac do obstugi gosci
VIP najbardziej doswiadczonych kelnerow. Jesli jednak miejsca nie sg specjalnie oznaczone, niezbedne jest zwrécenie
szczegolnej uwagi na stot, przy ktéorym usigdzie VIP lub wskazanie odpowiedniego miejsca. Szef sali musi btyskawicznie
dostosowac system obstugi gosci (niestychanie przydatna w tej sytuacji bywa obecnosé¢ koordynatora spotkania, ktory
potrafi precyzyjnie wskazac, ktéry z gosci to wtasnie nasz VIP). Warto przed wizytg goscia VIP upewni¢ sie, ze personel
restauracji pamieta podstawowe zasady rozmieszczania gosci przy stole, jesli nie, nalezy mu je przypomnie¢. Na
przyktad to, ze najwazniejszy gos¢ powinien widzie¢ ze swojego miejsca wejscie do sali restauracyjnej, powinien takze

siedzie¢ po prawej stronie gospodarza spotkania.
Dyskrecja

Niestychanie wazng sprawg jest zachowanie dyskrecji przez wszystkich pracownikéw hotelu. O obecnosci goscia



specjalnego wiemy zazwyczaj wczesniej, ale pod zadnym pozorem nie nalezy rozgtaszac¢ tej informacji. W hotelu mozna
zastosowadé prosty system, ktéry gwarantuje zachowanie sprawy w tajemnicy przez maksymalnie dtugi czas takze przed
wiekszoscig pracownikow. Takg rezerwacje wprowadza sie do systemu pod "tajnym" hastem, np. "grupa taneczna". To
zazwyczaj dziata. Wazne, aby wiadomos¢ nie dotarta do mniej powaznej prasy, i aby gosc¢ nie zostat zaatakowany przez
paparazzi (a potem hotel przez goscia). Tu ogromng role odgrywa takze ochrona hotelu - musi ze zdwojong energig
weryfikowac¢ wszystkich wchodzgcych gosci (jesli organizator nie wynajat obiektu na wytagcznosé, hotel moze sie
wybroni¢, gdyby gos¢ VIP zostat sfotografowany w niesprzyjajacych okolicznosciach).

Wyjazd

Kiedy nasz gos¢ wyjezdza - nie powinien opusci¢ hotelu niezauwazony! Wazne, aby zostat pozegnany tak, jak go
powitano (powinien sie tym zaja¢ osobiscie menedzer hotelu). To, o ktdrej godzinie planowany jest wyjazd, bedzie
wiedziat najlepiej szef kuchni, jesli go$¢ zechciatby skorzysta¢ ze sniadania wczeéniej niz np. o godz. 7.00 lub
poprositby o przygotowanie specjalnego positku "na droge". Jesli to Zzrodto sie nie sprawdzi - warto zapytaé osobistg
ochrone VIP-a - i wtedy juz tylko czekac przy recepcji z przygotowang Ksiega Gosci i w mozliwie najbardziej taktowny
sposob podziekowac za przyjazd i poprosi¢ o dokonanie pamigtkowego wpisu. Nie nalezy zapominaé, ze - jesli wizyta
ma charakter prywatny lub "tajny stuzbowy" - takiego wpisu czasem zdobyc¢ sie nie da. Tak sie zdarza. Trudno, ale nie

nalezy ustawa¢ w wysitkach i pracowac¢ na coraz lepszy wizerunek hotelu.,

Barbara Pawliczuk, autorka przez szes$¢ lat byta szefem marketingu w hotelu Zamek Ryn. Obecnie jest dyrektorem
sprzedazy i marketingu w rzeszowskim Grand Hotelu.Materiat pochodzi w miesiecznika z miesiecznika "Hotelarstwo" nr
2.



