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Kiedy gosc¢ nie pojawia sie w obiekcie, czyli co warto wiedzie¢ na temat
"niedojazdow”

2016-12-13

Klienci rezerwujg termin przyjazdu, a potem rezygnujg. Czasami informujgc o tym, a czasami nie. Dla naszej rodzimej
branzy turystycznej jest to jeden z najwiekszych probleméw. Czy tak zwanym "niedojazdom", jak méwig o rezygnacjach

hotelarze i wtasciciele obiektdw noclegowych, mozna jakos$ zaradzi¢?

Klienci, ktérzy rezerwujg nocleg, a potem z niego rezygnuja, stanowig nie lada problem dla branzy
noclegowo-turystycznej. Ankieta, jakg niedawno przeprowadzilismy wsréd naszych klientow, potwierdza, Zze zjawisko to

nie jest bynajmniej marginalne. Czy mozna sie przed nim jako$ zabezpieczyc¢? Jest kilka metod.
Przedptata

Kiedys jedno z najpopularniejszych zabezpieczeh stosowanych przez wtascicieli obiektéw noclegowych. Zwyczajowo
przedptata stanowita albo procent catkowitej wartosci noclegu, albo proponowang przez gospodarza kwote. Dopiero po

zaksiegowaniu przedptaty rezerwacja byta uznawana za wazna.

Wielu wtascicieli noclegéw, zwlaszcza matych nieskategoryzowanych, nadal stosuje te metode, ale nie jest ona az tak
popularna. Po pierwsze przez sporg w dawnych czasach liczbe wytudzen ze strony fikcyjnych noclegoéw (wprawdzie
proceder ten jest coraz rzadszy, ale wcigz obecny w swiadomosci turystow i skutecznie zniechecajacy do przedptat). Po
drugie dlatego, ze w czasach tatwych i szybkich rezerwac;ji i ptatnosci online goscie zwyczajnie nie chca w ten sposéb

rezerwowac noclegow.

Kiedy stosowac¢ przedptate? Gdy nie ma innej mozliwosci ,zabezpieczenia” sprzedazy i/lub w trakcie tzw. wysokiego
sezonu, czyli wyjatkowo popularnych terminéw jak swieta, dtugie weekendy czy ferie.

Zarezerwowanie srodkow na karcie

Jezeli obiekt posiada terminal i mozliwos¢ zablokowania srodkéw na karcie lub korzysta z ustug posrednika przy
rezerwacji (np. systemu rezerwacji on-line eholiday.pl), to moze takie zabezpieczenie wprowadzi¢. Oczywiscie wymaga

to podania przez klienta numeru karty kredytowej podczas rezerwaciji.

Obiekty stosujg tu r6zne metody:obcigzenie rachunku karty kwotg catkowitg za wszystkie noce,obcigzenie rachunku

karty kwotg czesciowa, np. za pierwszg noc.

Wiasciciele obiektdw wyznajg rézne podejscie i tzw. polityka rezygnaciji jest mniej lub bardziej restrykcyjna (mozna np.
zrezygnowac z przyjazdu bez konsekwencji finansowych, ale jezeli zgtosi sie ten fakt odpowiednio wczesniej).

Rozdzielenie ofert na elastyczng i bezzwrotng

Coraz popularniejsza metoda, stosowana np. przez przewoznikow i linie lotnicze, czyli wybdr miedzy: ofertg elastyczna,
ktéra dopuszcza zmiane termindw i rezygnacje bez kosztéw, ale jest drozsza, lub ofertg "sztywng", ktéra jest bardziej

atrakcyjna cenowo, ale nie pozwala na zadne przesunigcia czy rezygnacje ze strony klienta.



Ktérg opcje wybrac? To oczywiscie decyzja klienta, ale sama mozliwos¢ wyboru zazwyczaj jest odbierana bardzo

pozytywnie i podnosi skutecznos¢ sprzedazy.
Rezerwacja bez zabezpieczen

Opcja, ktéra daje najwiekszg konwersje i pod wzgledem sprzedazowym jest najbardziej efektywna. Polega na petnej
rezerwacji noclegu, ale ptatnoéci klient dokonuje dopiero na miejscu. Ten model rezerwaciji jako pierwsze na duzg skale

zaczely wprowadzaé sieci hotelowe.

Jest to rozwigzanie najlepsze i najwygodniejsze dla klienta. Moze on szybko dokonaé rezerwacji online, nie musi
wykonywaé zadnych przelewow, potwierdzen itp., no i moze zwyczajnie zrezygnowac bez straty finansowe;j. Jest to tez
rozwigzanie, ktore jak juz powiedzieliSmy, najlepiej konwertuje sprzedaz. Ale i jest najbardziej ryzykowne dla wiasciciela

obiektu.
Co wybrac¢?

Wybor nalezy do wtasciciela obiektu i zalezy od jego doswiadczen, uwarunkowan i danego okresu w roku (sezon i poza
sezonem). Trzeba jednak pamieta¢, ze im bardziej restrykcyjny model sprzedazy, tym mniejsza gotowos$¢ gosci do

wybrania takiej oferty, a co za tym idzie - gorsze efekty sprzedazowe.

Rezygnacje (potwierdzone lub nie) to nie jest tylko problem branzy turystycznej. Od lat organizujemy szkolenia dla
wiascicieli obiektdw noclegowych i doskonale znamy to zjawisko, gdy na szkoleniu zjawia sie mniej osob niz sie
zapisato. Oczywiscie udziat w naszych szkoleniach jest bezptatny, ale dla nas oznacza realne koszty (wynajem sali,

przygotowanie i czas prelegentow, catering, promocja itp.).

Podobny problem majg prywatne gabinety lekarskie. Niepojawienie sie pacjenta na wczesniej umowiong wizyte
generuje koszt i zmarnowany czas lekarza i personelu, nie wspominajac juz o tym, ze z "terminu" nie moze skorzystaé
inny, potrzebujacy pacjent. Co robig lekarze? Coraz czestszg praktyka jest telefon przed wizytg wykonany przez osobe
z rejestracji celem potwierdzenia obecno$ci lub SMS przypominajacy o zblizajacym sie terminie wizyty. Dlaczego z tego

nie skorzystac?



