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Введение

 
Проактивное обслуживание в гостиничной индустрии представляет собой подход, при

котором сотрудники гостиницы стремятся предвосхитить потребности и ожидания гостей еще
до  того, как они будут озвучены. В  современном мире, где конкуренция среди гостинич-
ных предприятий становится все более жесткой, уровень обслуживания клиентов приобретает
критически важное значение. Отельеры осознают, что простой высокий уровень сервиса уже
недостаточен для создания устойчивого конкурентного преимущества. Необходимо предла-
гать нечто большее, и здесь на помощь приходит концепция проактивного обслуживания.

Проактивное обслуживание основывается на идее создания незабываемого опыта для
каждого гостя. Это требует глубокого понимания их нужд и предпочтений, а также умения
предвосхищать возможные запросы и проблемы. В отличие от реактивного подхода, где обслу-
живание начинается после получения запроса или жалобы от клиента, проактивный подход
подразумевает предвидение потребностей и действий с целью их удовлетворения или даже
превосхождения. Например, сотрудник отеля может предложить дополнительное полотенце,
заметив, что гость направляется к бассейну, или заблаговременно предложить решение про-
блемы с Wi-Fi, если замечена нестабильность соединения.

Суть проактивного обслуживания заключается в постоянном внимании к деталям и спо-
собности принимать решения, которые могут улучшить пребывание гостей. Этот подход
требует не только высокого уровня подготовки и профессионализма со стороны персонала,
но и поддержки со стороны управления, которое должно создать условия для гибкости и ини-
циативности. В условиях постоянного изменения рынка и ожиданий клиентов, способность
быть на шаг впереди становится ключевым фактором успеха гостиничного бизнеса.

Клиенты, сталкивающиеся с  проактивным обслуживанием, чувствуют, что их ценят
и о них заботятся, что способствует повышению их лояльности и вероятности возвращения
в этот отель. Более того, положительный опыт клиентов часто становится основой для рекомен-
даций и положительных отзывов, что в конечном итоге способствует росту репутации и доход-
ности гостиницы.

Таким образом, проактивное обслуживание не только улучшает восприятие отеля со сто-
роны гостей, но и является важным элементом стратегии долгосрочного развития и конкурен-
тоспособности гостиничного бизнеса в целом.
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Часть I: Основы и принципы
проактивного обслуживания

 
 

Основы проактивного обслуживания:
понимание принципов и подходов

 
Проактивное обслуживание в гостиничном бизнесе – это подход, при котором сотруд-

ники предугадывают потребности и желания гостей, предлагая услуги и решения до того, как
гости сами обратятся за помощью. Этот метод направлен на  создание уникального и  запо-
минающегося опыта для каждого клиента, что способствует повышению удовлетворенности
и лояльности гостей.

Принципы проактивного обслуживания
Предвосхищение потребностей гостей :
Наблюдение и анализ: Сотрудники должны уметь анализировать поведение и предпо-

чтения гостей, чтобы предугадывать их возможные запросы.
Личное общение: Взаимодействие с гостями помогает лучше понять их потребности

и предпочтения.
Индивидуальный подход:
Персонализация : Учитывание индивидуальных предпочтений каждого гостя, таких как

предпочтения в еде, любимые напитки, выбор номера и т. д.
Запоминание предпочтений : Создание профилей гостей с учетом их предпочтений

при предыдущих посещениях.
Активное предложение услуг:
Продвижение услуг и возможностей : Например, если гости останавливаются на дли-

тельный период, предложите им экскурсии или специальные предложения от ресторана.
Раннее выявление проблем: Проактивный подход также включает решение возмож-

ных проблем до того, как они станут явными для гостя.
Коммуникация и обратная связь:
Регулярная коммуникация : Поддерживайте связь с  гостями, например, с помощью

SMS или электронной почты, чтобы сообщить о специальных предложениях или напомнить
о времени выезда.

Обратная связь: Стимулируйте гостей оставлять отзывы и используйте их для улучше-
ния качества обслуживания.

Подходы к внедрению проактивного обслуживания
Обучение персонала : Необходимо обучать сотрудников основам проактивного обслу-

живания, включая техники общения, навыки наблюдения и анализ потребностей гостей.
Использование технологий : Современные технологии, такие как CRM-системы и про-

граммы управления гостиницей, помогают собирать и анализировать данные о гостях для луч-
шего понимания их потребностей.

Создание корпоративной культуры : Проактивное обслуживание должно стать
частью корпоративной культуры. Это включает в себя постоянное стремление к улучшению
качества обслуживания и удовлетворенности гостей.

Внедрение стандартов качества: Создание и внедрение стандартов качества обслу-
живания, которые включают принципы проактивного подхода, поможет поддерживать высо-
кий уровень сервиса.
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Проактивное обслуживание – это не только способ улучшить сервис, но и средство для
создания лояльной клиентской базы, что особенно важно в условиях конкурентного гостинич-
ного рынка.
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Преимущества и недостатки проактивного
обслуживания для гостиницы и ее гостей

 
Проактивное обслуживание в гостиничном бизнесе имеет свои преимущества и недо-

статки как для гостиницы, так и для гостей. Рассмотрим их подробнее.
Преимущества проактивного обслуживания
Для гостиницы:
Повышение уровня удовлетворенности гостей :
Гости получают индивидуальный подход и заботу, что способствует их более высокому

уровню удовлетворенности и лояльности.
Увеличение доходов:
Проактивное предложение дополнительных услуг и услуг повышает возможность кросс-

продаж и апгрейдов, что может увеличить общий доход.
Положительная репутация :
Гостиницы, которые предлагают проактивное обслуживание, формируют положитель-

ный имидж и могут привлекать больше клиентов благодаря рекомендациям.
Устранение проблем до их возникновения :
Быстрое выявление и решение потенциальных проблем помогает избежать негативных

отзывов и улучшает общий опыт пребывания гостей.
Повышение эффективности работы персонала :
Персонал, работающий проактивно, чаще всего более вовлечен и мотивирован, что спо-

собствует более эффективной работе и меньшему текучести кадров.
Для гостей:
Улучшение качества обслуживания :
Гости получают помощь и услуги до того, как сами о них просят, что создает комфортную

и беспроблемную среду.
Персонализированный опыт :
Индивидуальный подход и  внимание к  деталям делают пребывание более приятным

и соответствующим предпочтениям гостя.
Устранение неудобств:
Быстрое реагирование на потребности и проблемы гостей помогает предотвратить воз-

никновение неудобств и неприятных ситуаций.
Более высокая ценность услуг:
Гости могут получать больше от  своих денежных вложений благодаря предложениям

дополнительных услуг и специальных предложений.
Недостатки проактивного обслуживания
Для гостиницы:
Повышенные затраты на обучение и внедрение:
Внедрение проактивного обслуживания требует дополнительных ресурсов на обучение

персонала и интеграцию новых систем.
Риск переизбытка предложения:
Слишком активное продвижение дополнительных услуг может вызвать у гостей ощуще-

ние навязывания, что может привести к отрицательным отзывам.
Потребность в постоянном обновлении данных:
Для эффективного проактивного обслуживания необходимо постоянно обновлять

информацию о гостях, что может требовать значительных усилий и ресурсов.
Риски ошибки:
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Неправильная интерпретация потребностей гостей или чрезмерная проактивность могут
привести к недопониманию и негативной реакции со стороны гостей.

Для гостей:
Может ощущаться навязывание:
Гостям может показаться, что им навязывают дополнительные услуги или предложения,

что может вызвать дискомфорт.
Неправильная интерпретация потребностей :
Если персонал ошибается в понимании потребностей гостя, это может привести к непри-

ятным ситуациям.
Потенциальная утрата приватности:
Активное сбор данных о предпочтениях и привычках гостей может восприниматься как

нарушение личной приватности.
Проактивное обслуживание в гостиничном бизнесе требует сбалансированного подхода

и внимательного учета интересов как гостиницы, так и гостей, чтобы минимизировать недо-
статки и максимизировать преимущества.
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Проактивное обслуживание в межкультурном контексте

 
Проактивное обслуживание в гостинице в межкультурном контексте требует учета куль-

турных различий и адаптации подходов к обслуживанию в зависимости от культурных особен-
ностей гостей. Вот несколько ключевых аспектов, которые стоит учитывать:

Принципы проактивного обслуживания в межкультурном контексте
Понимание культурных различий :
Разные ожидания и предпочтения: Разные культуры имеют разные ожидания от сер-

виса. Например, в некоторых культурах высокий уровень формальности приветствия счита-
ется обязательным, в то время как в других предпочтительнее более неформальное общение.

Культурные табу и  предпочтения : Необходимо знать и  уважать культурные табу
и предпочтения, например, касающиеся пищи, одежды или религиозных практик.

Адаптация коммуникации:
Язык и стиль общения: Использование подходящего языка и стиля общения в зависи-

мости от культуры гостя. В некоторых культурах прямое и честное общение предпочтительно,
в других – более косвенное и вежливое.

Невербальная коммуникация : Учитывайте различия в невербальной коммуникации,
такие как жесты, выражения лица и контакт глаз, которые могут иметь разные значения в раз-
ных культурах.

Индивидуальный подход:
Персонализация услуг : Предоставление услуг с  учетом культурных предпочтений,

таких как определенные виды пищи, специальные услуги или особенности в размещении.
Опросы и анкеты: Использование опросов и анкет для сбора информации о культурных

предпочтениях и потребностях гостей.
Обучение персонала :
Культурная компетентность : Обучение сотрудников культурной компетентности,

чтобы они могли эффективно взаимодействовать с гостями из разных культур.
Симуляции и тренинги: Проведение тренингов и симуляций для подготовки сотруд-

ников к различным межкультурным сценариям.
Гибкость и открытость:
Адаптация к запросам: Гибкость в предоставлении услуг в соответствии с культур-

ными запросами и потребностями гостей.
Открытость к обратной связи: Готовность воспринимать и учитывать отзывы гостей

о качестве обслуживания с учетом культурных особенностей.
Примеры практического применения
Разработка меню:
Создание меню с учетом культурных предпочтений и диетических ограничений, напри-

мер, предложение халяльных или кошерных блюд.
Оформление номеров:
Адаптация интерьеров и  услуг в  номере в  зависимости от  культурных предпочтений,

таких как предоставление специального постельного белья или угощений.
Персональные приветствия :
Введение приветствий и протоколов, соответствующих культурным традициям, напри-

мер, использование правильного обращения или предоставление особого внимания в  день
праздников или празднования особых событий.

Преимущества и вызовы
Преимущества:
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Улучшение клиентского опыта: Учет культурных различий может значительно повы-
сить уровень удовлетворенности и лояльности гостей.

Положительный имидж: Гостиница, проявляющая внимание к культурным особенно-
стям, может получить положительные отзывы и рекомендации.

Вызовы:
Сложности в управлении: Учет множества культурных аспектов требует дополнитель-

ных ресурсов и внимания.
Риски непонимания: Ошибки в интерпретации культурных особенностей могут при-

вести к недовольству гостей.
Проактивное обслуживание в межкультурном контексте требует постоянного обучения

и адаптации, чтобы эффективно удовлетворять разнообразные потребности и ожидания гостей
из разных культур.
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Часть II: Разработка и реализация

проактивных стратегий
 
 

Разработка и реализация проактивных
стратегий обслуживания в гостинице

 
Разработка и  реализация проактивных стратегий обслуживания в  гостинице требуют

системного подхода и продуманного плана. Вот пошаговое руководство для создания и внед-
рения таких стратегий:

1. Анализ потребностей и ожиданий гостей
Исследование рынка : Изучите основные потребности и предпочтения вашей целевой

аудитории. Используйте опросы, отзывы, и аналитику данных, чтобы понять, что важно для
ваших гостей.

Сегментация гостей: Определите ключевые сегменты клиентов, такие как бизнес-тури-
сты, семейные путешественники или международные гости, и адаптируйте стратегии в соот-
ветствии с их потребностями.

2. Определение целей и стандартов
Цели проактивного обслуживания : Установите четкие цели, такие как повышение

уровня удовлетворенности гостей, увеличение числа повторных визитов или рост доходов
от дополнительных услуг.

Стандарты обслуживания: Разработайте стандарты для проактивного обслуживания,
включая минимальные требования к взаимодействию с клиентами и процедурам предложения
дополнительных услуг.

3. Обучение и подготовка персонала
Программы обучения: Разработайте и внедрите программы обучения для сотрудни-

ков, которые включают техники проактивного обслуживания, навыки общения и культурную
компетентность.

Ролевые игры и тренинги: Используйте ролевые игры и тренинги для практического
обучения сотрудников, что поможет им лучше понимать, как применять проактивные подходы
в реальных ситуациях.

4. Интеграция технологий
CRM-системы: Внедрите системы управления взаимоотношениями с  клиентами

(CRM), которые помогут собирать и анализировать данные о гостях для более точного преду-
гадывания их потребностей.

Мобильные приложения и  автоматизация : Используйте мобильные приложения
и автоматизированные системы для предоставления персонализированных предложений и уве-
домлений.

5. Создание и предложение дополнительных услуг
Анализ потребностей: Определите дополнительные услуги, которые могут быть инте-

ресны вашим гостям, такие как спа-процедуры, экскурсии или специальные мероприятия.
Персонализированные предложения : Разработайте способы предложения этих услуг

проактивно, например, при регистрации или перед прибытием гостя.
6. Мониторинг и оценка эффективности
Сбор обратной связи: Регулярно собирайте отзывы от гостей о качестве проактивного

обслуживания и используйте их для оценки эффективности ваших стратегий.



Ю.  Полюшко.  «Проактивное обслуживание в гостинице»

14

Анализ показателей: Отслеживайте ключевые показатели эффективности (KPI), такие
как уровень удовлетворенности гостей, количество повторных визитов и доходы от дополни-
тельных услуг.

7. Корректировка и улучшение
Анализ результатов: На основе собранной обратной связи и анализа показателей опре-

делите области для улучшения.
Внедрение изменений: Внесите необходимые изменения в стратегии и процессы про-

активного обслуживания, чтобы улучшить клиентский опыт и достичь поставленных целей.
Примеры успешных проактивных стратегий
Приветственные пакеты: Подготовка персонализированных приветственных пакетов,

которые могут включать информацию о местных достопримечательностях, купоны на услуги
гостиницы или даже персонализированные подарки.

Предварительное предложение услуг : Связь с гостем до его приезда, чтобы предло-
жить услуги, такие как транспорт из аэропорта, бронирование столика в ресторане или орга-
низацию экскурсий.

Индивидуальные рекомендации : Использование данных о  предпочтениях гостей
для предложения индивидуальных рекомендаций по мероприятиям, ресторанным заведениям
и другим услугам.

Регулярные проверки : Проведение регулярных проверок с гостями во время их пре-
бывания для выявления и устранения возможных проблем до их возникновения.

Проактивные стратегии обслуживания в  гостинице помогают создавать уникальные
и положительные впечатления у гостей, что в свою очередь способствует их лояльности и удо-
влетворенности.
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Роль коммуникации в достижении

проактивного обслуживания
 

Коммуникация играет ключевую роль в  достижении проактивного обслуживания,
поскольку она помогает предугадывать потребности гостей, персонализировать их опыт и опе-
ративно решать возникающие вопросы. Вот как эффективная коммуникация способствует
проактивному обслуживанию:

1. Предоставление информации
Проактивное информирование : Регулярное и своевременное предоставление инфор-

мации о услугах гостиницы, специальных предложениях и мероприятиях помогает гостям пла-
нировать и максимально использовать своё пребывание.

Персонализированные уведомления : Использование данных о гостях для отправки
персонализированных предложений и уведомлений, таких как напоминания о бронировании
или рекомендации по местным достопримечательностям.

2. Понимание и интерпретация потребностей
Активное слушание: Персонал должен активно слушать гостей, задавать уточняющие

вопросы и  проявлять интерес к  их предпочтениям и  ожиданиям, чтобы лучше понять их
потребности.

Анализ поведения и предпочтений : Сбор и анализ данных о предпочтениях гостей
помогает персоналу предугадывать их потребности и предлагать соответствующие услуги.

3. Персонализация опыта
Индивидуальный подход: Использование информации о гостях для создания персона-

лизированного опыта, например, предложение любимых напитков или блюд, настройка номе-
ров в соответствии с предпочтениями.

Проактивные предложения : На основе собранных данных о предпочтениях и пове-
дении гостей персонал может проактивно предложить дополнительные услуги или улучшения.

4. Решение проблем и управление ожиданиями
Раннее выявление проблем: Эффективная коммуникация позволяет выявить потен-

циальные проблемы до того, как они станут серьёзными, и предложить решения до того, как
гость об этом узнает.

Управление ожиданиями: Четкое и прозрачное общение помогает управлять ожида-
ниями гостей, например, предоставляя информацию о возможных задержках или изменениях
в услугах.

5. Поддержка и обратная связь
Активная поддержка: Регулярные проверки и проактивное обращение к гостям для

выяснения их удовлетворенности и предложения помощи способствуют созданию комфортной
атмосферы.

Обратная связь: Эффективное использование обратной связи от гостей для постоян-
ного улучшения качества обслуживания и корректировки проактивных стратегий.

6. Использование технологий для улучшения коммуникации
CRM-системы: Использование систем управления взаимоотношениями с  клиентами

для хранения и анализа данных о гостях, что помогает в проактивном предложении услуг.
Мобильные приложения: Внедрение мобильных приложений для предоставления

гостям актуальной информации, возможности общения с персоналом и получения персонали-
зированных предложений.

Примеры эффективной коммуникации в проактивном обслуживании
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Приветственные письма: Отправка приветственного письма до прибытия, в котором
гостю предоставляется информация о предстоящем пребывании и предлагаются услуги, такие
как трансфер или ресторанные бронирования.

Индивидуальные рекомендации : Персонал гостиницы может предложить индивиду-
альные рекомендации на основе предпочтений гостя, собранных в ходе предыдущих посеще-
ний или через анкеты.

Решение проблем до  их возникновения : Если в  гостинице планируются работы
по обслуживанию, персонал может заранее уведомить гостей и предложить альтернативные
решения, чтобы минимизировать возможные неудобства.

Регулярные проверки во время пребывания : Персонал может периодически про-
верять, все ли устраивает гостей, и проактивно предлагать помощь или улучшения, если это
необходимо.

Эффективная коммуникация помогает создать комфортную и  дружественную атмо-
сферу, что способствует повышению удовлетворенности гостей и достижению высоких стан-
дартов проактивного обслуживания.



Ю.  Полюшко.  «Проактивное обслуживание в гостинице»

17

 
Эффективное управление временем для
достижения проактивного обслуживания

 
Эффективное управление временем является критически важным для достижения про-

активного обслуживания в гостинице. Оптимизация временных ресурсов помогает улучшить
качество обслуживания, повысить удовлетворенность гостей и  повысить общую эффектив-
ность работы. Вот как можно эффективно управлять временем для достижения проактивного
обслуживания:

1. Планирование и приоритизация задач
Составление расписания: Создание четкого расписания для ключевых задач и меро-

приятий, таких как проверки номеров, подготовка к прибытию гостей и проведение обучения
персонала.

Приоритизация задач : Определите, какие задачи требуют немедленного внимания,
а какие можно отложить. Используйте методы приоритизации, такие как матрица Эйзенхауэра,
чтобы эффективно управлять временем.

2. Использование технологий
CRM-системы и программное обеспечение для управления гостиницей : Инте-

грация систем для управления бронированиями, запросами гостей и внутренними процессами
помогает автоматизировать рутинные задачи и освободить время для проактивного обслужи-
вания.

Мобильные приложения и инструменты для общения : Использование мобильных
приложений для коммуникации с гостями и обработки запросов помогает сократить время
на выполнение задач и повысить оперативность обслуживания.

3. Обучение и распределение задач
Обучение персонала : Обучите сотрудников эффективно управлять своим временем,

чтобы они могли выполнять задачи проактивно и не упускать важные детали.
Распределение задач : Назначьте определенные задачи и ответственность конкретным

сотрудникам или командам, чтобы избежать перегрузки и обеспечить оперативное выполне-
ние.

4. Оптимизация процессов
Стандартизация процедур : Разработайте стандартизированные процедуры для выпол-

нения рутинных задач, таких как регистрация гостей, уборка номеров и обработка запросов.
Это помогает сократить время на выполнение этих задач и улучшить качество обслуживания.

Внедрение процедур управления очередями : Оптимизируйте процессы ожидания,
чтобы минимизировать время ожидания для гостей, например, с  помощью эффективного
управления очередями на рецепции.

5. Проактивное планирование
Планирование и подготовка: Проактивное планирование будущих событий и запро-

сов, таких как специальные мероприятия или сезонные акции, позволяет заранее подгото-
виться и уменьшить стресс в пиковые периоды.

Анализ данных и прогнозирование : Используйте исторические данные и тренды для
прогнозирования пиковых периодов и подготовки соответствующих ресурсов и персонала.

6. Регулярные проверки и обратная связь
Мониторинг выполнения задач: Регулярно проверяйте выполнение задач и процес-

сов, чтобы убедиться, что все идет по плану, и вносите коррективы при необходимости.
Сбор обратной связи: Собирайте обратную связь от гостей и персонала, чтобы выявить

области для улучшения и оптимизации временных процессов.
7. Управление стрессом и поддержание мотивации
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Управление стрессом: Обучите сотрудников справляться со стрессом и эффективно
работать в условиях высокой нагрузки, чтобы поддерживать высокий уровень обслуживания
в любое время.

Мотивация персонала: Мотивируйте сотрудников к эффективному управлению вре-
менем через систему вознаграждений, признание их достижений и предоставление возможно-
сти для профессионального роста.

Примеры эффективного управления временем
Автоматизация процессов регистрации : Использование самообслуживания

на рецепции или онлайн-регистрации для ускорения процесса регистрации и освобождения
времени для проактивного обслуживания.

Системы напоминаний: Внедрение систем напоминаний для выполнения ключевых
задач, таких как проверка статуса номеров, чтобы не упускать важные детали и своевременно
реагировать на запросы гостей.

Оптимизация уборки: Разработка эффективного графика уборки, который позволяет
быстро и эффективно обслуживать номера, не прерываясь на дополнительные задачи.

Эффективное управление временем позволяет гостинице сосредоточиться на предостав-
лении высококачественного проактивного обслуживания, создавая комфортную атмосферу
для гостей и обеспечивая бесперебойное выполнение всех операций.
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Мотивация персонала для достижения

проактивного обслуживания
 

Мотивация персонала играет важную роль в достижении проактивного обслуживания
в гостинице. Вовлеченные и мотивированные сотрудники более склонны проявлять инициа-
тиву, предугадывать потребности гостей и предоставлять высокий уровень обслуживания. Вот
несколько стратегий для мотивации персонала:

1. Создание позитивной рабочей среды
Культура признания : Создавайте культуру, в которой достижения и усилия сотрудни-

ков признаются и отмечаются. Это может быть как простое «спасибо», так и официальные
награды или публичное признание.

Поддержка и уважение: Обеспечьте рабочую среду, где сотрудники чувствуют под-
держку и уважение со стороны руководства и коллег.

2. Обучение и развитие
Тренинги и семинары: Регулярно проводите тренинги по проактивному обслужива-

нию, которые помогут сотрудникам развивать необходимые навыки и уверенность в их при-
менении.

Профессиональный рост : Предоставляйте возможности для карьерного роста и раз-
вития, такие как повышение квалификации, дополнительные курсы и внутренние тренинги.

3. Инструменты и ресурсы
Технологическая поддержка : Обеспечьте сотрудников необходимыми инструмен-

тами и технологиями, такими как системы управления гостиницей, которые помогут им более
эффективно выполнять свои обязанности.

Доступ к информации: Убедитесь, что сотрудники имеют доступ к актуальной инфор-
мации о гостях и услугах гостиницы для более проактивного обслуживания.

4. Стимулирование и вознаграждение
Системы вознаграждений: Разработайте систему вознаграждений за отличное проак-

тивное обслуживание, например, бонусы, премии или дополнительные выходные.
Программы поощрения: Внедрите программы поощрения, такие как «Сотрудник

месяца» или другие формы признания, которые будут мотивировать персонал стремиться
к высоким стандартам обслуживания.

5. Участие в процессе принятия решений
Вовлечение в улучшения: Позвольте сотрудникам вносить предложения по улучше-

нию процессов и обслуживанию. Это помогает им почувствовать свою значимость и вовлечен-
ность в общий процесс.

Обратная связь: Регулярно собирайте и учитывайте мнения сотрудников о процессе
обслуживания и способах его улучшения.

6. Создание целей и ожиданий
Ясные цели: Установите четкие цели и  ожидания для проактивного обслуживания,

чтобы сотрудники понимали, что от них требуется и как это повлияет на их работу.
Мониторинг и обратная связь: Регулярно проверяйте достижения целей и предостав-

ляйте обратную связь о том, как сотрудники справляются с задачами.
7. Поддержка и улучшение командной работы
Командные мероприятия: Организуйте командные мероприятия и тренинги, чтобы

укрепить командный дух и улучшить взаимодействие между сотрудниками.
Разрешение конфликтов: Эффективно решайте конфликты и проблемы в команде,

чтобы поддерживать позитивную атмосферу на рабочем месте.
8. Гибкость и адаптация
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Гибкий график: Предоставляйте гибкость в рабочем графике, чтобы сотрудники могли
сбалансировать работу и личную жизнь, что способствует их удовлетворенности и мотивации.

Адаптация к  потребностям: Будьте готовы адаптировать процессы и  требования
в зависимости от потребностей и отзывов сотрудников.

Примеры успешных подходов к мотивации
Система бонусов за  проактивное обслуживание : Внедрение бонусной системы,

которая поощряет сотрудников за проявление инициативы и проактивное решение проблем
гостей.

Проведение регулярных тренингов : Организация регулярных тренингов по проак-
тивному обслуживанию, которые помогают сотрудникам развивать навыки и уверенность.

Программы признания и награждения : Введение программ признания, таких как
ежемесячные награды за  лучший клиентский сервис, которые стимулируют сотрудников
к высокому уровню обслуживания.

Мотивация персонала является важным аспектом успешного проактивного обслужива-
ния в гостинице. Создание поддерживающей и вдохновляющей рабочей среды способствует
повышению уровня обслуживания и удовлетворенности гостей.
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Проактивное обучение персонала

и повышение их профессиональных навыков
 

Проактивное обучение персонала и повышение их профессиональных навыков в гости-
нице – ключевые аспекты для достижения высокого уровня обслуживания и повышения кон-
курентоспособности. Вот как можно эффективно организовать проактивное обучение и раз-
витие навыков сотрудников:

1. Разработка стратегического плана обучения
Анализ потребностей: Оцените текущие навыки и потребности сотрудников, чтобы

определить области для улучшения. Используйте отзывы гостей, результаты опросов и внут-
ренние показатели для анализа.

Установление целей: Определите цели обучения, такие как улучшение навыков про-
активного обслуживания, повышение культурной компетентности или освоение новых техно-
логий.

2. Проектирование и планирование учебных программ
Создание учебных модулей: Разработайте учебные модули, которые охватывают клю-

чевые аспекты работы, такие как проактивное обслуживание, коммуникация, управление вре-
менем и работа с клиентами.

Методы обучения: Используйте разнообразные методы обучения, включая лекции,
ролевые игры, тренинги, онлайн-курсы и симуляции, чтобы удовлетворить разные стили обу-
чения.

3. Регулярное обучение и развитие
Постоянное обучение: Внедрите программу непрерывного обучения, чтобы сотруд-

ники могли регулярно обновлять свои знания и навыки.
Тренинги и семинары: Организуйте регулярные тренинги и семинары, фокусируясь

на актуальных темах, таких как новые технологии, изменения в отрасли или улучшение кли-
ентского сервиса.

4. Практическое применение знаний
Ролевые игры и симуляции: Используйте ролевые игры и симуляции для практиче-

ского применения навыков проактивного обслуживания в реальных сценариях.
Проектные задания: Поручайте сотрудникам проекты, связанные с улучшением про-

цессов обслуживания, чтобы они могли применить полученные знания на практике.
5. Оценка и обратная связь
Оценка эффективности обучения : Регулярно оценивайте результаты обучения

с помощью тестов, оценок производительности и отзывов сотрудников.
Обратная связь: Собирайте обратную связь от сотрудников о программах обучения

и применяйте её для улучшения учебных материалов и методов.
6. Мотивация и признание
Системы вознаграждений: Внедрите системы вознаграждений и  признания для

сотрудников, которые успешно применяют новые навыки и  демонстрируют улучшенные
результаты в работе.

Карьерный рост: Предоставляйте возможности для карьерного роста и продвижения
по службе для тех, кто проявляет инициативу и достигает высоких результатов.

7. Интеграция технологий
Онлайн-курсы и вебинары: Используйте онлайн-платформы и вебинары для обуче-

ния, что позволяет сотрудникам проходить обучение в удобное для них время.
Мобильные приложения: Внедрите мобильные приложения для доступа к учебным

материалам и ресурсам, что способствует гибкости и удобству обучения.
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8. Создание среды для обмена знаниями
Менторство и  коучинг: Организуйте программы менторства и  коучинга, где более

опытные сотрудники могут делиться знаниями и опытом с новичками.
Форумы и сообщества: Создайте внутренние форумы или сообщества, где сотрудники

могут обмениваться идеями и лучшими практиками.
Примеры успешных подходов к проактивному обучению
Регулярные тренинги по проактивному обслуживанию : Проведение ежемесячных

тренингов, направленных на развитие навыков проактивного обслуживания и повышения удо-
влетворенности гостей.

Использование виртуальных симуляторов : Внедрение виртуальных симуляторов
для практики различных сценариев обслуживания, что позволяет сотрудникам улучшать свои
навыки в безопасной среде.

Создание учебных материалов и ресурсов : Разработка обучающих видеороликов,
брошюр и интерактивных материалов, которые сотрудники могут использовать для самообу-
чения и повышения квалификации.

Проактивное обучение и развитие персонала помогает гостинице поддерживать высокие
стандарты обслуживания, адаптироваться к изменениям в отрасли и улучшать общий клиент-
ский опыт.
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Роль руководства в развитии и поддержке
проактивного обслуживания в гостинице

 
Роль руководства в развитии и поддержке проактивного обслуживания в гостинице явля-

ется критически важной. Руководство определяет стратегическое направление, устанавливает
стандарты и создает среду, способствующую эффективному проактивному обслуживанию. Вот
ключевые аспекты этой роли:

1. Создание стратегического видения и целей
Определение стратегии : Руководство должно разработать и внедрить стратегию про-

активного обслуживания, которая будет соответствовать общим целям гостиницы и направ-
лена на улучшение клиентского опыта.

Установление целей: Установите конкретные, измеримые цели для проактивного
обслуживания, такие как повышение уровня удовлетворенности гостей или увеличение числа
повторных посещений.

2. Формирование культуры обслуживания
Создание позитивной культуры: Руководство должно создавать и поддерживать куль-

туру, в которой проактивное обслуживание рассматривается как ключевая ценность. Это вклю-
чает в себя поощрение инициативы, активное решение проблем и уважение к клиентам.

Пример для подражания: Лидеры должны демонстрировать проактивное поведение
в своем собственном стиле работы, чтобы сотрудники могли брать с них пример.

3. Обучение и развитие персонала
Инвестиции в обучение: Руководство должно инвестировать в обучение и развитие

сотрудников, предоставляя им необходимые навыки и знания для проактивного обслуживания.
Создание программ развития: Разработайте и внедрите программы обучения, кото-

рые помогут сотрудникам развивать навыки проактивного обслуживания и управления кли-
ентскими запросами.

4. Поддержка и мотивация персонала
Создание систем вознаграждений: Внедрите системы вознаграждений и признания

для сотрудников, которые демонстрируют высокие стандарты проактивного обслуживания.
Обратная связь и  поддержка: Регулярно предоставляйте сотрудникам обратную

связь и поддержку, чтобы они могли улучшать свои навыки и подходы в работе.
5. Управление ресурсами и процессами
Обеспечение ресурсами: Убедитесь, что у сотрудников есть все необходимые ресурсы

и инструменты для эффективного проактивного обслуживания, такие как современное обору-
дование и технологии.

Оптимизация процессов : Постоянно улучшайте процессы и  процедуры, чтобы они
способствовали проактивному обслуживанию и позволяли сотрудникам быстро и эффективно
реагировать на запросы гостей.

6. Контроль и оценка результатов
Мониторинг выполнения: Руководство должно регулярно контролировать и оцени-

вать эффективность проактивного обслуживания с помощью показателей и отзывов гостей.
Анализ и коррекция: Проводите регулярный анализ результатов и вносите коррективы

в стратегии и процессы, чтобы обеспечить их соответствие текущим требованиям и стандар-
там.

7. Коммуникация и взаимодействие
Открытое общение: Поддерживайте открытое общение между руководством и сотруд-

никами, чтобы обмениваться идеями, решать проблемы и улучшать подходы к проактивному
обслуживанию.



Ю.  Полюшко.  «Проактивное обслуживание в гостинице»

24

Регулярные встречи: Организуйте регулярные встречи и обсуждения, чтобы обмени-
ваться информацией, обсуждать успехи и вызовы в области проактивного обслуживания.

8. Управление изменениями и инновациями
Адаптация к изменениям: Руководство должно быть готово к изменениям и инно-

вациям в области обслуживания и активно внедрять новые практики и технологии, которые
могут улучшить проактивное обслуживание.

Поощрение инициатив: Стимулируйте сотрудников к предложению новых идей и под-
ходов для улучшения обслуживания и внедрения инновационных решений.

Примеры успешных подходов
Внедрение системы поощрений: Руководство внедряет систему поощрений для

сотрудников, которые проявляют инициативу и предлагают улучшения в области проактивного
обслуживания.

Регулярные тренинги и семинары: Организация регулярных тренингов и семинаров
по проактивному обслуживанию для всего персонала, включая менеджеров, чтобы поддержи-
вать высокий уровень знаний и навыков.

Обратная связь от гостей: Активное использование отзывов гостей для оценки каче-
ства проактивного обслуживания и внесения необходимых изменений в процессы и стандарты.

Руководство гостиницы играет ключевую роль в  создании и  поддержке проактивного
обслуживания, определяя стратегию, создавая поддерживающую культуру, обеспечивая обу-
чение и  мотивацию персонала, а  также управляя ресурсами и  процессами для достижения
высоких стандартов обслуживания.
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Использование технологий и инструментов

для проактивного обслуживания
 

Использование технологий и инструментов для проактивного обслуживания в гостинице
помогает повысить эффективность работы, улучшить клиентский опыт и поддерживать высо-
кий уровень удовлетворенности гостей. Вот основные технологии и  инструменты, которые
могут быть внедрены для достижения проактивного обслуживания:

1. Системы управления гостиницей (PMS)
Функциональность: PMS (Property Management System) управляет всеми аспектами

гостиничного бизнеса, включая бронирование, регистрацию, управление номерами и выстав-
ление счетов.

Проактивное использование : PMS может анализировать данные о клиентах для пред-
сказания их потребностей и предоставления персонализированных предложений, таких как
специальные пожелания по номеру или дополнительные услуги.

2. Системы управления взаимоотношениями с клиентами (CRM)
Функциональность: CRM-системы собирают и  хранят информацию о  клиентах, их

предпочтениях и истории взаимодействий.
Проактивное использование : Используйте CRM для сегментации клиентов и созда-

ния персонализированных предложений, а также для автоматического отправления уведомле-
ний и предложений в зависимости от истории взаимодействий.

3. Мобильные приложения и платформы
Функциональность: Мобильные приложения для гостей позволяют им бронировать

номера, регистрироваться, заказывать услуги и получать информацию о гостинице.
Проактивное использование : Через мобильные приложения можно отправлять пер-

сонализированные уведомления, предложения и напоминания, а также предлагать дополни-
тельные услуги на основе предпочтений гостей.

4. Чат-боты и искусственный интеллект (AI)
Функциональность: Чат-боты и  AI могут автоматизировать обработку запросов,

предоставлять информацию и помогать в решении проблем в реальном времени.
Проактивное использование : Используйте чат-ботов для предоставления мгновен-

ных ответов на часто задаваемые вопросы, помощи в бронированиях и предложений дополни-
тельных услуг.

5. Системы управления отзывами и репутацией
Функциональность: Эти системы отслеживают отзывы гостей на различных платфор-

мах и социальных медиа.
Проактивное использование : Анализируйте отзывы для выявления тенденций

и потенциальных проблем, а также для проактивного реагирования на негативные коммента-
рии и улучшения качества обслуживания.

6. Инструменты для анализа данных и отчетности
Функциональность: Эти инструменты анализируют данные о клиентах, их поведении

и операционной деятельности гостиницы.
Проактивное использование : Используйте аналитические инструменты для пред-

сказания потребностей гостей, оптимизации цен и выявления возможностей для улучшения
обслуживания.

7. Системы автоматизации процессов
Функциональность: Автоматизируйте рутинные задачи, такие как управление запа-

сами, уборка номеров и обработка платежей.
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Проактивное использование : Автоматизация позволяет сократить время на выпол-
нение рутинных задач и сосредоточиться на проактивном взаимодействии с клиентами.

8. Системы управления очередями и резервациями
Функциональность: Управляют очередями на рецепции, бронированием услуг и дру-

гими аспектами взаимодействия с клиентами.
Проактивное использование : Оптимизируйте процессы регистрации и обслуживания

гостей, чтобы минимизировать время ожидания и улучшить общий опыт пребывания.
9. Технологии для персонализированного обслуживания
Функциональность: Технологии, такие как системы управления умными номерами

и персонализированные медиа-ресурсы.
Проактивное использование : Настройте номера в  соответствии с  предпочтениями

гостей, предлагайте персонализированные развлечения и услуги, такие как управление осве-
щением и температурой через мобильное приложение.

10. Инструменты для управления проектами и командной работы
Функциональность: Эти инструменты помогают координировать работу команды

и управлять проектами.
Проактивное использование : Используйте инструменты для управления проектами

для координации работы по улучшению процессов обслуживания и внедрению новых техно-
логий.

Примеры успешного использования технологий
Онлайн-регистрация и ключи через мобильные приложения : Гости могут реги-

стрироваться и получать цифровые ключи через мобильное приложение, что упрощает про-
цесс и снижает время ожидания на рецепции.

Использование AI для предсказания потребностей : Анализ данных о  гостях
с помощью AI для предсказания их предпочтений и предоставления персонализированных
предложений, таких как дополнительные услуги или специальные предложения.

Интерактивные панели и терминалы : Установка интерактивных панелей в номерах
для предоставления информации о  гостинице, возможностях и услугах, а  также для заказа
дополнительных услуг.

Технологии и инструменты помогают автоматизировать процессы, улучшить взаимодей-
ствие с клиентами и предоставить более персонализированный опыт, что способствует проак-
тивному обслуживанию и повышению удовлетворенности гостей.
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Использование аналитических инструментов

для определения потребностей гостей
и предложения индивидуальных решений

 
Использование аналитических инструментов для определения потребностей гостей

и  предложения индивидуальных решений  – ключевой аспект проактивного обслуживания
в гостинице. Эти инструменты позволяют глубже понять предпочтения и потребности гостей,
чтобы предоставлять более персонализированные и релевантные предложения. Вот как можно
эффективно использовать аналитические инструменты в гостиничном бизнесе:

1. Сбор и анализ данных о клиентах
CRM-системы: Используйте CRM-системы для сбора информации о клиентах, вклю-

чая их историю пребываний, предпочтения, запросы и отзывы. Анализ этих данных позволяет
создавать профили гостей и лучше понимать их потребности.

Анализ транзакций: Изучайте данные о покупках и расходах гостей, чтобы выявить их
предпочтения и привычки. Например, гости, часто заказывающие спа-процедуры, могут быть
заинтересованы в предложениях по релаксации.

2. Анализ поведения и взаимодействия
Поведенческий анализ : Используйте инструменты для анализа поведения гостей

на сайте гостиницы, в мобильном приложении и социальных сетях. Это помогает понять, какие
услуги и предложения их интересуют.

Анализ отзывов и оценок: Собирайте и анализируйте отзывы гостей на различных
платформах. Инструменты для анализа отзывов помогут выявить общие тенденции и предпо-
чтения.

3. Сегментация клиентов
Создание сегментов: Разделите клиентов на сегменты по различным критериям, таким

как частота посещений, предпочтения, демографические данные и поведение.
Персонализированные предложения : На основе сегментации создавайте персонали-

зированные предложения для разных групп, например, специальные акции для бизнес-гостей
или семейные пакеты для отдыхающих с детьми.

4. Предсказательная аналитика
Модели прогнозирования : Используйте аналитические модели для предсказания

потребностей гостей на основе их предыдущего поведения и данных. Например, прогнозиро-
вание вероятности повторного визита или потребности в дополнительных услугах.

Анализ трендов: Отслеживайте изменения в трендах и предпочтениях гостей, чтобы
адаптировать предложения и услуги.

5. Интеграция данных из различных источников
Объединение данных: Интегрируйте данные из  различных источников, таких как

CRM, PMS, социальные сети и веб-аналитика, чтобы получить полное представление о кли-
ентах и их предпочтениях.

Централизованные панели управления : Используйте панели управления для визуа-
лизации данных и получения инсайтов в реальном времени, что помогает в принятии опера-
тивных решений.

6. Автоматизация предложений
Автоматизированные рекомендации : Используйте системы для автоматического

создания и отправки персонализированных предложений и акций на основе данных о клиен-
тах.
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Анализ запросов в реальном времени: Реализуйте системы, которые автоматически
анализируют запросы гостей в реальном времени и предлагают соответствующие решения или
услуги.

7. Обратная связь и корректировка
Мониторинг эффективности: Оценивайте эффективность предложений и индивиду-

альных решений с помощью аналитических инструментов, собирая данные о реакции гостей
и уровне их удовлетворенности.

Корректировка стратегий: Используйте полученные данные для корректировки пред-
ложений и улучшения стратегий обслуживания.

Примеры успешного использования аналитических инструментов
Персонализированные предложения через CRM : Например, если гости часто

выбирают номер с видом на море, система CRM может автоматически предложить им анало-
гичные номера при следующих бронированиях.

Анализ поведения на сайте: Если гости часто просматривают разделы о спа-услугах
на сайте гостиницы, можно отправить им персонализированные предложения и акции, связан-
ные с этими услугами.

Автоматизированные уведомления : На основе анализа данных, система может авто-
матически отправлять напоминания о предстоящем бронировании и предложения по допол-
нительным услугам, которые могут быть интересны гостю.

Аналитические инструменты помогают глубже понять потребности и  предпочтения
гостей, что позволяет предоставлять более персонализированные и проактивные решения. Это
не только улучшает клиентский опыт, но и способствует повышению лояльности и повторным
посещениям.
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Эффективное использование CRM-систем

для проактивного обслуживания гостей
 

Эффективное использование CRM-систем для проактивного обслуживания гостей
в гостинице помогает улучшить клиентский опыт, повысить удовлетворенность и лояльность
гостей, а также оптимизировать операционные процессы. Вот как можно максимально эффек-
тивно использовать CRM-системы для проактивного обслуживания:

1. Сбор и управление данными о клиентах
Создание детализированных профилей : CRM-системы позволяют создавать дета-

лизированные профили гостей, включая информацию о предыдущих визитах, предпочтениях,
особых запросах и истории взаимодействий.

Интеграция данных: Интегрируйте данные из различных источников, таких как бро-
нирования, отзывы, социальные сети и предыдущие взаимодействия, чтобы получить полное
представление о клиенте.

2. Персонализированные предложения и коммуникация
Анализ предпочтений: Используйте данные о предпочтениях и интересах гостей для

создания персонализированных предложений и акций. Например, если гость часто заказывает
спа-процедуры, предложите ему специальные пакеты или скидки на спа-услуги.

Персонализированные сообщения : Отправляйте персонализированные поздравле-
ния и предложения в дни рождения, годовщины или другие особые события. Это помогает
создать чувство индивидуального подхода и повышает лояльность.

3. Проактивное обслуживание и предсказание потребностей
Анализ трендов и поведения: Используйте CRM для анализа трендов и поведения

гостей, чтобы предсказать их потребности. Например, если гость всегда предпочитает опреде-
ленный тип номера, предложите его при следующем бронировании.

Автоматические напоминания : Настройте автоматические напоминания и предложе-
ния на основе данных о предыдущих визитах, таких как обновления статуса бронирования,
напоминания о предстоящих визитах или предложения по дополнительным услугам.

4. Управление отзывами и взаимодействиями
Мониторинг отзывов: CRM-система может отслеживать отзывы гостей и автоматиче-

ски уведомлять вас о любых негативных комментариях. Это позволяет проактивно реагиро-
вать и решать проблемы до того, как они повлияют на репутацию гостиницы.

Регистрация и анализ взаимодействий : Сохраняйте все взаимодействия с клиентами
в CRM, чтобы лучше понять их потребности и предпочтения. Это помогает в проактивном
обслуживании и улучшении качества обслуживания.

5. Оптимизация процессов и повышение эффективности
Автоматизация задач : Используйте CRM для автоматизации рутинных задач, таких

как отправка подтверждений бронирования, обработка запросов и управление задачами. Это
освобождает время сотрудников для более проактивного взаимодействия с гостями.

Управление кампаниями: Настройте и  управляйте маркетинговыми кампаниями
прямо из CRM, используя сегментацию и персонализацию для повышения их эффективности.

6. Анализ и отчетность
Отчеты и аналитика: Используйте CRM для создания отчетов и аналитики по раз-

личным аспектам обслуживания, таким как удовлетворенность гостей, эффективность акций
и тенденции в запросах.

Оценка и корректировка стратегий: Анализируйте результаты и корректируйте стра-
тегии на основе полученных данных, чтобы улучшить проактивное обслуживание и адаптиро-
вать предложения к изменяющимся потребностям клиентов.
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7. Обучение и развитие персонала
Обучение сотрудников: Обеспечьте обучение сотрудников по работе с CRM-системой,

чтобы они могли эффективно использовать все ее функции для проактивного обслуживания.
Создание стандартов: Разработайте стандарты и процедуры использования CRM для

обеспечения последовательности и качества обслуживания.
Примеры успешного использования CRM для проактивного обслуживания
Персонализированные предложения : Гостям, которые часто останавливаются

в отеле, можно предлагать персонализированные пакеты или скидки на основе их предыдущих
предпочтений и покупок.

Проактивное реагирование на  отзывы : Если CRM-система выявляет негативные
отзывы, сотрудники могут быстро реагировать и решать проблемы до того, как они повлияют
на репутацию отеля.

Автоматизированные поздравления : Отправка автоматизированных поздравлений
и  предложений в  дни рождения и  годовщины помогает поддерживать связь с  клиентами
и повышать их лояльность.

Эффективное использование CRM-систем позволяет гостиницам проактивно управ-
лять потребностями гостей, предоставлять персонализированные услуги и  оптимизировать
процессы. Это способствует улучшению клиентского опыта, повышению удовлетворенности
и лояльности, а также помогает повысить общую эффективность работы гостиницы.
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Часть III: Влияние проактивного

обслуживания на клиентов
 
 

Проактивное предоставление информации
о гостиничных услугах и удобствах

 
Проактивное предоставление информации о  гостиничных услугах и  удобствах играет

ключевую роль в улучшении клиентского опыта и повышении удовлетворенности гостей. Это
помогает избежать недоразумений, делает пребывание более комфортным и  способствует
более полному использованию всех доступных услуг. Вот как можно эффективно осуществить
проактивное предоставление информации:

1. Использование различных каналов для предоставления информации
Веб-сайт гостиницы: Обновляйте сайт гостиницы с актуальной информацией о всех

услугах и удобствах. Убедитесь, что информация легко доступна и актуальна.
Мобильное приложение: Предложите гостям мобильное приложение, которое вклю-

чает информацию о доступных услугах, их стоимости, расписании и способах бронирования.
Информационные папки в номерах: Разместите в номерах подробные информаци-

онные папки или брошюры, в которых указаны все услуги гостиницы, расписания и контакт-
ные данные.

Социальные медиа: Используйте социальные медиа для продвижения специальных
предложений, обновлений и новостей о гостиничных услугах.

2. Проактивные коммуникации
Предварительное уведомление : Отправляйте гостям предварительные письма или

сообщения (например, по электронной почте) с информацией о доступных услугах, чтобы они
могли заранее планировать своё пребывание.

Приветственное сообщение: При регистрации в гостинице предоставляйте информа-
цию о доступных услугах и удобствах, а также о специальных предложениях, которые могут
их заинтересовать.

Интерактивные дисплеи и панели: Установите информационные дисплеи в общих
зонах гостиницы, которые показывают актуальную информацию о доступных услугах, меро-
приятиях и предложениях.

3. Персонализированное предоставление информации
Анализ потребностей: Используйте данные о предпочтениях и истории пребываний

гостей для предоставления персонализированной информации. Например, если гость часто
посещает спа, предложите ему специальные предложения или напоминания о спа-услугах.

Адаптация информации: Учитывайте особенности гостей, такие как их интересы или
цели поездки, при предоставлении информации. Например, для деловых путешественников
акцентируйте внимание на бизнес-услугах, а для семей – на детских удобствах и активностях.

4. Интерактивные и самопомощные решения
Интерактивные справочники : Используйте интерактивные панели или цифровые

справочники в  номерах, которые позволяют гостям самостоятельно получать информацию
о различных услугах и удобствах.

Чат-боты: Внедрите чат-ботов на веб-сайте и в мобильных приложениях, которые могут
предоставить информацию о гостиничных услугах и помочь в бронировании дополнительных
услуг.

5. Обратная связь и улучшение
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Сбор отзывов: Регулярно собирайте отзывы от гостей о том, насколько эффективно
была предоставлена информация о гостиничных услугах. Используйте эти отзывы для улуч-
шения коммуникации и предоставления информации.

Анализ и адаптация: Анализируйте частые запросы и вопросы гостей, чтобы опреде-
лить, какую дополнительную информацию следует предоставлять или улучшать.

Примеры успешного проактивного предоставления информации
Предварительные письма с  предложениями : Отправка гостям предварительного

письма с подробной информацией о гостиничных услугах, а также о ближайших мероприятиях
и достопримечательностях.

Персонализированные приветственные наборы : При регистрации предоставляйте
гостям приветственные наборы с информацией о доступных услугах, скидках и специальных
предложениях, персонализированных в зависимости от их интересов и предпочтений.

Интерактивные дисплеи в общих зонах: Установка интерактивных дисплеев в лобби
и  других общих зонах гостиницы, которые отображают актуальные предложения, события
и расписание услуг.

Мобильное приложение с функцией заказа услуг: Разработка мобильного прило-
жения, в котором гости могут не только просматривать информацию о гостиничных услугах,
но и заказывать дополнительные услуги, такие как спа-процедуры или рестораны.

Проактивное предоставление информации о гостиничных услугах и удобствах помогает
улучшить клиентский опыт, повысить удовлетворенность гостей и увеличить использование
всех доступных услуг. Это требует интеграции различных каналов коммуникации, персонали-
зированного подхода и постоянного анализа отзывов для адаптации предоставляемой инфор-
мации.
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Проактивная рекомендация местных

достопримечательностей и ресторанов
 

Проактивная рекомендация местных достопримечательностей и  ресторанов  – важная
часть создания уникального и запоминающегося опыта для гостей гостиницы. Это не только
помогает гостям лучше наслаждаться своим пребыванием, но и демонстрирует высокий уро-
вень сервиса. Вот как можно эффективно реализовать проактивные рекомендации:

1. Сбор информации о местных достопримечательностях и ресторанах
Партнерство с  местными бизнесами: Установите партнерские отношения с  мест-

ными достопримечательностями и ресторанами для получения актуальной информации о их
предложениях, акциях и мероприятиях.

Актуализация данных : Регулярно обновляйте информацию о  местных достоприме-
чательностях и ресторанах, чтобы гарантировать, что ваши рекомендации всегда актуальны
и точны.

2. Персонализированные рекомендации
Анализ интересов гостей: Используйте данные о предпочтениях и интересах гостей

для создания персонализированных рекомендаций. Например, если гость интересуется искус-
ством, предложите ему галереи и художественные выставки.

Предпочтения по типу кухни: На основе предпочтений в питании (например, веге-
тарианские блюда или морепродукты) предлагайте рестораны, которые соответствуют этим
запросам.

3. Предоставление информации через различные каналы
Информационные пакеты: Включите рекомендации в информационные пакеты, кото-

рые предоставляются гостям при регистрации. Это могут быть карты, брошюры или буклеты
с предложениями.

Мобильное приложение и сайт: Предоставляйте информацию о местных достопри-
мечательностях и ресторанах через мобильное приложение гостиницы или на ее веб-сайте. Это
может включать списки рекомендаций, отзывы и фотографии.

Интерактивные дисплеи: Установите интерактивные дисплеи в  лобби или общих
зонах гостиницы, которые позволяют гостям просматривать информацию о местных достопри-
мечательностях и ресторанах, а также бронировать экскурсии и столики в ресторанах.

4. Персональные рекомендации от персонала
Обучение сотрудников: Обучите сотрудников гостиницы предоставлять персонализи-

рованные рекомендации на основе интересов гостей. Это может быть как через устные реко-
мендации при регистрации, так и через последующие взаимодействия.

Формирование рекомендаций : Предоставьте сотрудникам справочные материалы
с  информацией о  местных достопримечательностях и  ресторанах, чтобы они могли легко
давать советы и рекомендации.

5. Рекомендации через автоматизированные системы
Использование CRM-систем: CRM-системы могут анализировать данные о предпо-

чтениях гостей и автоматически генерировать рекомендации. Например, если система знает,
что гость любит историю, она может предложить экскурсии по историческим местам.

Автоматизированные сообщения : Настройте автоматизированные сообщения, кото-
рые будут отправляться гостям перед их приездом или во время пребывания с рекомендаци-
ями по местным достопримечательностям и ресторанам.

6. Специальные предложения и акции
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Скидки и промоакции: Предложите гостям эксклюзивные скидки или специальные
предложения на посещение местных достопримечательностей и ресторанов, предоставленные
в партнерстве с этими заведениями.

Пакетные предложения: Создайте пакеты, которые включают посещение местных
достопримечательностей или ужины в ресторанах, и предложите их гостям как часть их бро-
нирования.

7. Обратная связь и улучшение рекомендаций
Сбор отзывов: Собирайте отзывы от гостей о предоставленных рекомендациях, чтобы

понять, насколько они были полезными и соответствовали ожиданиям.
Анализ и адаптация: На основе полученных отзывов улучшайте рекомендации и кор-

ректируйте список достопримечательностей и ресторанов, чтобы лучше соответствовать инте-
ресам и предпочтениям гостей.

Примеры успешного проактивного предоставления рекомендаций
Персонализированные путеводители : При регистрации в гостинице предоставляйте

гостям персонализированные путеводители с рекомендациями на основе их интересов. Напри-
мер, для любителей искусства можно предложить маршруты по местным галереям и музеям.

Мобильное приложение с функцией рекомендаций : Разработайте мобильное при-
ложение, которое не только предоставляет информацию о гостиничных услугах, но и вклю-
чает персонализированные рекомендации по местным достопримечательностям и ресторанам,
основываясь на интересах гостей.

Партнерские предложения : Заключите партнерства с местными ресторанами и досто-
примечательностями для предоставления эксклюзивных предложений и  скидок для гостей
вашей гостиницы.

Проактивная рекомендация местных достопримечательностей и  ресторанов помогает
создать более насыщенное и удовлетворительное пребывание для гостей, улучшая их общий
опыт и оставляя положительное впечатление о гостинице. Важно предоставлять актуальную,
персонализированную информацию через различные каналы и обучать персонал для обеспе-
чения высокого уровня сервиса.
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Проактивное предложение апгрейда

номера и дополнительных услуг
 

Проактивное предложение апгрейда номера и дополнительных услуг – это эффективный
способ улучшить опыт гостей и увеличить доходы гостиницы. Правильный подход к предложе-
нию апгрейдов и дополнительных услуг может повысить удовлетворенность клиентов и лояль-
ность. Вот как можно эффективно реализовать проактивное предложение апгрейда и допол-
нительных услуг:

1. Анализ данных о гостях
История пребываний: Используйте CRM-систему для анализа предыдущих визитов

гостей. Если гость часто выбирает определенный тип номера, предложите ему апгрейд в сле-
дующий раз.

Предпочтения и запросы: Проанализируйте предпочтения и запросы гостей, чтобы
предложить релевантные дополнительные услуги. Например, если гость регулярно заказывает
спа-процедуры, предложите ему пакет с включением спа-услуг.

2. Персонализированные предложения
На  основе профиля клиента: Разработайте персонализированные предложения

на основе данных о предпочтениях и интересах. Например, для гостей, отмечающих особые
события (день рождения, юбилей), предложите специальные пакеты с дополнительными услу-
гами.

Актуальные предложения : Предлагайте апгрейды и дополнительные услуги, которые
соответствуют текущему состоянию номера или потребностям гостя. Например, если номер
гость выбрал с видом на город, предложите апгрейд на номер с видом на море.

3. Предоставление предложений на различных этапах взаимодействия
При бронировании
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