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11Z NEGOTOVOSTI V NOVO GOTOVOST

Turizem je med gospodarskimi panogami, ki jih je epidemija Covida-19 najbolj prizadela. Okrevanje bo
dolgotrajno in zahtevno. Trenutni €as zaprtja lahko ne glede na neugodne razmere izkoristimo za dobro
pripravo, razmislek o izboljSanju nase ponudbe in »re-start« naSe dejavnosti na e odgovornejSih
temeljin, kar zadeva odnos do naSih gostov in lokalnega okolja.

Ne le pomembna, ampak nujna bo v tem ¢asu uvedba novih standardov varnosti in higiene, ki bodo
gostom vlivali zaupanje v prihod in rezervacijo ter zadovoljili njihova nova pri¢akovanja in jim olaj3ali
nakupne odlocitve, do katerih ne prihajajo ve¢ tako samoumevno kot neko¢. Potreba po varnosti in
visokih standardih CistoCe je trenutno najviSje na lestvici in kaZe, da bo tako ostalo Se nekaj Casa. Novi
standardi in procesi narekujejo tudi digitalizacijo, ki se je v turizmu neizbeZzno nakazovala Ze prej in jo
je koronavirus le Se pospeSil. Pojavili so se tudi novi trendi potovanj (ve€ bo npr. potovanj z avtom in
krajSih dopustov, ki jih bodo turisti planirali v zadnjem trenutku). Zato bo klju¢no, kako dobro bomo
pripravljeni in kako bomo to znali komunicirati, da bodo gostje izbrali prav nas. Vse veC turistov se
odloca za obisk manj obljudenih destinacij, ki ponujajo varen oddih in o tem aktivno komunicirajo.

Trenutna kriza ponuja priloznost za nov zacetek in razmislek o tem, kako ob okrevanju zgraditi novo
odpornost turizma. Nepriakovano smo dobili priloznost za odpravo napak iz preteklosti, bolj trajnosten
in odgovornejSi razvoj ter re-design ponudbe in doZivetij. Z aktivnostmi, ki temeljijo na varnosti,
odgovornosti in trajnosti, povecujemo naso kredibilnost pri gostih in ohranjamo na$o vrednost na trgu.

Da iz krize izidemo opogumljeni in ne povsem S§ibki, je potrebna vzpostavitev sistema pravil in
usmeritev, ki nam omogoca varno okolje za nase zaposlene in goste. Kljucni del tega je vpeljava novih
standardov in procesov, ki za nas in naSe goste ne sme biti nekaj neprijetna, ampak mora nasim
gostom omogocati boljSo izkuSnjo, nam pa boljSi sistem dela. Vrednote, ki jih v strateSkih usmeritvah
opredeljuje slovenski turizem (zeleno, zdravo, lokalno in trajnostno) postajajo del globalne turisti¢ne
komunikacije in pri€akovanj gostov iz vsega sveta.

Kako iziti iz krize in kaj potegniti iz nje?

pravila in strateska standardi
usmeritve komunikacija in procesi
2 X/ X
varno okolje ohranjena izboljsana
za zaposlene vrednost izkusnja
in goste na trgu gostov
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Strategija Slovenije kot turistiCne destinacije stremi k odli¢nosti in butinosti za zahtevnejSe goste (high
velue travellers). Potrebi po ¢im visji dodani vrednosti za gosta se zdaj pridruzuje potreba po novih in
drugacnih storitvah, povezanih s pojavom epidemije. Ce se gostje prej tocno vedeli, kaj pricakovati
(npr. kako se prijaviti v hotel, kako uporabljati skupne prostore ali hotelsko restavracijo), je pojav
Covida-19 vse to postavil na glavo. Prej veljavna merila ter standardi kakovosti izvedbe storitev so se
spremenili. Tako so npr. nekateri ponudniki nastanitev podalj8ali Cas prijave v hotel, check-in
digitalizirali, da je postal brezsti¢en, ali ga bolj natan¢no dolo€ili, da bi zmanj3ali Stevilo stikov in ljudi na
recepcijah. Ravno tako so se spremenili nacini naroCanja, strezbe in prevzema hrane v hotelskih
gostinskih storitvah, kjer je sedaj manj samopostrezne ponudbe (Ce je, je hrana v celoti zapakirana za
individualno uZivanje), hkrati pa je omejen €as, ko lahko dolocen gost vstopi v restavracijo. Vsi ti novi
postopki morajo biti jasno definirani in naértovani, da se bo gost pocutil kar najbolje in da novi protokoli
ne bodo vplivali na njegovo zadovoljstvo z naso storitvijo. Ce ta namreé ni opravljena tako, da bi bili
gostje z njo zadovoljni, lahko o nas Sirijo negativne vtise namesto pozitivnih, podajajo slabe komentarje
na spletnih platformah, kot je Tripadvisor, in odklonilno vplivajo na odlocitev drugih turistov o obisku
naSe destinacije.

2 VPELJAVA HIGIENSKIH STANDARDOV, VARNOSTI IN ZASCITE ZA POSAMICNE
DEJAVNOSTI

Zakaj moramo zagristi v kislo jabolko standardov varnosti in higiene?

Vpeljava potovalnih standardov, $e posebej certifikatov varnosti, vpliva na zaupanje gostov. Ti nasim
gostom predstavljajo pomemben vir informacij in zagotovilo, da bodo pri nas dobili tisto, kar i3¢ejo. Za
ponudnike ti certifikati predstavljajo obrambo pred nezaupanjem turistov in mo¢no komunikacijsko
orodje, ki nam prina$a vidnost in dodano vrednost nasi ponudbi. Slovenska turisticna organizacija je
glede na priporoc€ila NIJZ in v sodelovanju z zdravstveno stroko ter turisticnim gospodarstvom izdala
Odgovorne standarde slovenskega turizma Slovenia Green & Safe. Vsi ponudniki, ki izpolnjujejo
pripravljene standarde, lahko v svoji komunikaciji uporabljajo nacionalni znak Green & Safe. Ta poudarja
visoke higienske standarde in protokole ter trajnostna ravnanja turistiCnih ponudnikov in destinacij.
Slovenija je bila tudi prva drZava, ki je prejela mednarodno potrditev in znak SAFE TRAVELS, ki ga
podeljuje WTTC, kar pomeni, da lahko slovenski ponudniki ob striktnem upoStevanju, predani skrbi za
varnost in kakovost ter registraciji (prijava s pomocjo rr@slovenia.info) uporabljajo kar dva znaka, ki
zagotavljata dobre standarde. Vsak ponudnik lahko razvije Se lastno znamko standardov, s katero
dodatno okrepi skrb za gosta, njegovo varnost in po€utje. To so v lanskem letu npr. storili vsi vodilni
hotelirji in hotelske verige po Evropi in svetu.

Dolina Soce je v lanskem letu uspes$no izkoristila svoje konkurencne prednosti. Z razvito ponudbo in
iziemno naravo je privabila Stevilne slovenske in tuje turiste in turisticno sezono koncala kot ena izmed
najboljih in najbolj obiskanih slovenskih destinacij. Velika prednost Doline SoCe je moZnost dostopa z
lastnim prevoznim sredstvom, ki po epidemiji postaja eno od najbolj priljubljenih nacinov transporta.
Kljub temu, da je bil upad prenocitev za 28 % man;jsi kot I. 2019, je bil ta manjSi od pri¢akovanega in
hkrati manjsi kot v celotni Sloveniji, kjer je $t. prenocitev upadlo tudi za 40 %.

Prvi gostje po prvem epidemioloSkem valu na destinaciji so bili lokalni. Sledili so jim drugi slovenski
gostje, ki so predstavljali tudi veliko ve€ino obiskovalcev, Se posebej na racun kori$€enja turisticnih
bonov. Obcine Bovec, Kobarid in Tolmin so bile vse med 20 slovenskimi ob¢inami, v katerih je bilo
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koris€enih najve¢ bonov. Kljub temu, da je bil izid za destinacijo kljub epidemiji Covida-19 pozitiven,
moramo Vv novi sezoni in tudi srednje- ter dolgoro¢no poskus$ati dvigniti raven ponudbe ter graditi ugled
destinacije in zaupanju turistov, da bodo med bivanjem pri nas ostali zdravi in varni, kar lahko
dosezemo z vpeljavo standardov varnosti in higiene, kot je znak Green & Safe, ki ga upravlja Slovenska
turistiCna organizacija, ali vpeljavo lastnih znakov varnosti.

Turisti nove razmere dojemajo razlicno. Nekateri so glede celotne situacije in varnosti indiferentni, drugi
so postali previdni in iS¢ejo zagotovilo, da bodo med bivanjem varni. Raziskovalna druzba Valicon je v
sodelovanju s Slovensko turistiéno organizacijo pripravila segmentacijo na podlagi novih potovalnih
navad in zaznanega strahu pred novimi potovanji:

Mark
Neprevidni gost

Tretjina turistov nove realnosti ne dojema kot velike groZnje, zato se njihove potovalne navade niso
bistveno spremenile. Njihova potroSnja temelji na povpraSevanju po klasi¢nih storitvah in produktih na
destinaciji z manj ali ni¢ omejitvami, zato za goste, kot je Mark znatne prilagoditve celo niso potrebne.

Mojca
Finan€no previdni gost

Cetrtina gostov je postala finanéno bolj previdna, kar poslediéno pomeni niZjo potro$njo. Turisti v tem
segmentu se bodo odlocili za optimizacijo njihovega oddiha ali varénost oz. niZjo potro$njo. Nujno je, da
razumemo njihovo situacijo in se ji skuSamo ¢im bolj prilagoditi.

Janez
Zdravstveno previdni gost

Ve€ kot 40 % turistov v lanskem letu ni namenila denarja za dopust, saj je najbolj prestradena glede
nove situacije. Zelijo si nazaj, a so spremenili svoje potovalne preference in iskane atribute na
destinaciji. Potrebno jih je opazovati in z njimi vzpostaviti komunikacijo o tem, da je nasa destinacija
varna, kar moramo tudi zagotoviti.

KAJ LAHKO STORIMO V VMESNEM CASU?

Po prvem valu epidemije so se v turizmu pojavili novi trendi. Povecala se je rast domacega turizma, kar
so dobro izkoristile destinacije, kot je Dolina SoCe. Pokazal se je pomen domacih turistov, ki so
ponovno priceli potovati po Sloveniji in odkrivati njene manj obiskane kraje. Velja tudi obratno: nekatere
destinacije, ki prej trzno komunikacije niso usmerjale v slovenske turiste, so imele nato v poletni sezoni
velike tezave zaradi slabega obiska slovenskih gostov. V trenutnih razmerah in srednjero¢no je klju¢no,
da slovenske turiste opredelimo kot pomemben segment in okrepimo komunikacijo z njimi.

V vmesnem Casu so se zmanjSale investicije v turizem. Pojavila se je potreba po aktivni turisticni
politiki, nujne pa so postale tudi nekatere strukturne spremembe v turisticni ponudbi. Kljub nizjim
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prihodkom lahko Ze manjSe investicije ali razvojni premiki v turisticni infrastrukturi in nadgradnji
ponudbe pozitivno vplivajo na nase goste, ki si bodo Zeleli priti na destinacijo in doZiveti novo ponudbo.
Trenutni manjSi obseg dela nam daje priloznost, da poglobimo sodelovanje z lokalno turisticno
organizacijo in skupaj razmislimo o moznostih nadaljnjega razvoja ter poiS€emo nove (evropske) vire
financiranja. Prav tako je sedaj pravi ¢as, da naSe osebje dodatno usposobimo z znaniji in ve$¢inami, ki
so trenutno Sibkejsi.

Pojav epidemije je poudaril pomen digitalizacije v operativi in komunikaciji. Cas priprave na ponovni
zagon sektorja je idealen za pregled obstojecih komunikacijskih kanalov in njihovo osveZitev. Ceprav
gostje niso fizicno prisotni na destinaciji, to ne pomeni, da lahko opustimo komunikacijo z njimi. Velja
ravno obratno, komunikacijo moramo $e okrepiti, da okrepimo njihovo zmanj$ano zaupanje.

V Casu, ko se turisti¢ni sektor pripravlja na ponovni zagon, imamo priloznost, da razmislimo, kako lahko
nadgradimo naSo ponudbo z vidika varnosti in hkrati postanemo bolj inovativni, trajnostni in
osebni/personalizirani. Trajnost postaja Cedalje bolj pomemben dejavnik odlocitve turistov za obisk
posamezne destinacije. Vmesni Cas zato izkoristimo za posodobitev vseh moznih elementov ponudbe,
da bo tako $e bolj privlatna in dostopna za turista. V vseh fazah nadgradnje in sprememb naj nas vodi
tudi zelena in trajnostna misel:

- VARNOST IN NOVI STANDARDI CISTOCE:

o Uporaba ekoloskih sanitetnih materialov in ¢istil, uporaba ekoloskih/recikliranih reSitev
pri embalaZi in pakiranju hrane, brezpapirno poslovanje, kjer je mozno, principi zero
waste managementa in zmanjSanje odpadkov, zmanjSevanje plastike za enkratno
uporabo, vzpostavitev okolju prijaznih virov energije, ...

- DIGITALIZACIJA

o Brezpapirno poslovanje, zmanjSevanje plastike za enkratno uporabo in OVO za€itnih
sredstev.

- KOMUNIKACIJA

o Aktivno in priviaéno vkljuCevanje gostov v trajnostna ravnanja, sodelovanje in okrepitev
vezi z lokalnimi pridelovalci, proizvajalci in predelovalci, ...

NOVE RAZMERE, NAVADE GOSTOV IN KUPCEV

V novih razmerah sta postala klju¢na zaupanje gostov - njihova pomiritev in zagotovitev, da so pri nas
popolnoma varni - ter na$a prilagodljivost novim razmeram in Zeljam gostov.

Varnost in ¢istoca

Gostje so postali obcutljivi in pozorni na vse, kar je povezano z zdravjem, varnostjo in higieno. Protokoli
varnosti tako postajajo konkurencna prednost in nakupna zahteva.

Strah pred mnozicami

DruZbeno distanciranje in omejitve gibanja so nas pripeljali do nezavednega strahu drug pred drugim.
To vpliva na gostov odnos z mnozico in na njegov obCutek udobja ter varnosti. Turisti so npr. priCeli
iskati destinacije, ki so manj obljudene.
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Elektronsko poslovanje in nove nakupne navade

Hitro se Sirijo storitve spletnega nakupovanja in druZenja, kar moramo upoStevati tudi pri razvoju nasih
produktov in storitev.

Digitalizacija
Digitalna preobrazba prinaSa vecjo ponudbo izdelkov in storitev prek spleta. Delo od doma in spletna
srecanja vplivajo tudi na turistiéno gospodarstvo. Cedalje vegja je ponudba digitalnih vsebin na zahtevo

(digital on demand) in personalizacija ponudbe. Uvajajo se novi sistemi brezgotovinskega in
brezsticnega poslovanja.

Raziskave kazejo, da trenutno strah premaguje Zeljo po potovanjih. Raziskava o vplivu Covida-19 na
obnas$anje turistov, ki jo je pripravil Bloom Consulting, ugotavlja, da skoraj dve tretjini anketirancev kot
glavni razlog, zakaj ne potujejo, navajajo obCutek tveganja in strahu. 15 % anketirancev ne potuje zaradi
primanjkljaja dohodka, 9 % pa potovanj ne planira.

PriCakovanja gostov Se naprej odraZajo negotovost zaradi epidemije Covida-19. Ne glede na motiv
prihoda (naj bo to prosti ¢as ali poslovno potovanje), gostje priakujejo troje:

- Prilagodljivost gostitelja. Gostje priCakujejo veC fleksibilnosti glede ponudb gostiteljev
(mozZnost odpovedi rezervacije, prestavitev prinoda gosta ali rezervacija brez obveznosti do 24
ur pred prihodom), saj je negotovost potovanj Se vedno zelo visoka.

- Zascitne in varnostne ukrepe. Visoki standardi za$cite in varnosti so trenutno za gosta
najpomembnejSi dejavnik odloCitve za izbiro destinacije. PriCakovanja se nanaSajo tako na
zaSCito gostov kot tudi osebja in zagotavljanje ustrezne distance. Raziskave kazejo, da bi 80 %
gostov izbralo nastanitev, ki je pridobila certifikat varnosti (kot je npr. Slovenia Green & Safe).

- Dodatno ponudbo izkuSenj znotraj nastanitve. Varnost in viSja kakovost postajata novi
standard ponudbe. Turisti se izogibajo hotelov, ki zapirajo dele svojih objektov (npr. bazene) in
hkrati priCakujejo novo ter izboljSano ponudbo, ki nadomeS$¢a zaprte dele (npr. dodatna
ponudba streZenih jedi v hotelski restavraciji, ¢e je onemogoCen samopostrezni zajtrk).
Spostovanje distance je kljucnega pomena, vendar se kljub temu izogibajo praznim prostorom
brez Zivljenja.

Ukrepi varnosti in zascite ter prilagodljivost pri rezervaciji
so glavno merilo pri izbiri nastanitve

% ZELO POMEMBNO

7%

Strogi standardi varnosti in higiene

Brez dopladil pri spremembi rezervacije s 69 %
. ) 68 % Strogi standardi varnosti in higiene
Brez strofkov odpovedi ] ter prilagodljivost pri rezervacijah
Standard gistoce, potrjen s certifikatom m———————— 59 % in odpovedih so glavno merilo za
goste.

Ugledna in zaupanja vredna znamka s 53 %

Popust e 43 %

Dostop do zdravstvenih storitev e 37 %

Bonusi, ki jih lahko izkaristié e 35 % Skoraj 60 % vprasanih meni, da je
certifikat Cistoce zelo pomemben.

Kjer ponujajo najniZjo ceno —— 28 %

To je celo kljuéna totka za razlikovanje
Lokalna ali samostojna nastanitev s 18 % med nastanitvami (20 % bi prej izbralo

Kraj z majhno kapaciteto gostov e 17 % certificirane nastanitve).

Vir: raziskava med 2.500 gosti v hotelih Accor srednje in vzhodne Evrope
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Kot ugotavljajo v hotelih Accor v raziskavi med 9.500 turisti v hotelih Srednje in Vzhodne Evrope, so
glavno merilo pri izbiri nastanitve natancni varnostni in za$citni standardi. Prav tako se bodo turisti prej
odloCili na rezervacijo nastanitve, ¢e bodo imeli na voljo moZnost brezplatne spremembe datuma
rezervacije in odpovedi potovanja. Pri izbiri so jim pomembni tudi certifikati, ki potrjujejo standarde
CistoCe (kar 90 % anketirancev bi prej izbralo certificirane nastanitve) in ugledna ter zaupanja vredna
znamka.

Strogi standardi varnosti in higiene ter prilagodljivost pri rezervacijah in odpovedih so glavno merilo za
goste ne glede na to, ali gre za poslovno ali prostoCasno potovanje, ali gre za domace ali mednarodne
goste, ali rezervirajo eko ali luksuzno namestitev in tudi ne glede na to, ali gre za mlajSe ali starejSe
turiste. Rezultati ankete kaZejo tudi na to, da nizanje cen ni smiselno, saj bi ukrep vplival na manj kot
polovico gostov.

Ocena hotela $e vedno ostaja drugi najpomembnejSi dejavnik pri odlocitvi za rezervacijo takoj za ceno
nastanitve. Kar 81 % turistov zelo pogosto ali vedno bere ocene na spletnih rezervacijskih sistemih,
preden rezervira neko nastanitev. Skoraj 8 od 10 uporabnikov spletnega mesta TripAdvisor pogosteje
rezervira hotel z vi§jo oceno, Ce mora izbirati med dvema enakima nastanitvama, ve€ kot polovica
anketirancev pa se strinja, da hotela brez mnenj ne bi nikoli rezervirali. Kar tretjina vseh potnikov izbira
samo nastanitve, ki imajo viSje ocene (4/5 ali ve€), a je zanje tudi pripravljena placati vec.

GREEN & SAFE ZAVEZA GOSTOM ZA VAREN ODDIH

V Casu ponovne vzpostavitve turisticnih tokov po epidemiji Covida-19, bo uspe$nost ponudnikov in
destinacij odvisna od zaupanja gostov, ki morajo Ze v komunikaciji in obljubi dobiti potrditev, da med
bivanjem pri nas ne ogrozajo svojega zdravja in varnosti. Slovenska turisticna organizacija zaupanje v
znamko ifeelsLOVEnia ohranja in poveCuje z odgovornimi potovalnimi standardi v turizmu, ki so
zdruZeni v znak Green & Safe. Ta poudarja visoke higienske standarde in protokole ter trajnostna
priporoCila za turisticne ponudnike in destinacije. V priroCniku za odgovorno, varno in trajnostno
poslovanje ponudnikov in destinacij so zdruzeni:

- higienski standardi, ukrepi in priporo€ila za turisticno panogo, ki jih je pripravil Nacionalni
institut za javno zdravje,

- priloznosti, ki jih lahko izkoristimo v novem €asu kot zelena, aktivna in zdrava destinacija,

- komunikacijska orodja, ki izpostavljajo klju¢ne vsebine za nadaljnjo komunikacijo.
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Green & Safe zaveza gostom za varen oddih

" Vzpostavljene visoke higienske zahteve
in priporocila za varovanje zdravja

Smo ena od najbolj varnih drzav
na svetu

Trajnostna prihodnost: Slovenija ima
naziv Green Destination, Dolina Soce
pa je Green Destination Gold

‘{llu 3 ”j +” Radi zivimo aktivno, zdravo in zeleno,

I Kranj zavzema kar 66% povrsine gozda
i

" Prisegamo na butiéna in edinstvena
dozivetja

Slovenija mora kot turisti¢na destinacija izkoristiti svojo trenutno pozicijo in ugled. V prihodnje bo nasa
konkurencna prednost, da si prizadevamo za trajnostno delovanje in odgovorno ravnanje do narave, da
smo prva celostno ocenjena drzava na podroCju trajnosti v turizmu na svetu in da Ze upoStevamo
visoke higienske standarde ter se zavezuje k ustvarjanju pogojev za varen oddih. Vpeljava in uporaba
znaka Green & Safe turistom zagotavlja, da smo zeleni, trajnostni in varni ter krepi naSo pozicijo na
trgu. Znak dodajamo Ze obstojeCim naCinom komuniciranja in ga uporabljamo vedno, ko izpostavljamo
vsebine, povezane z varnostjo (higienski standardi in protokoli) in trajnostjo v turizmu.

Kako?

Znak odgovornih potovalnih standardov Green & Safe umestimo na lastno spletno stran. Na njej prav
tako vzpostavimo povezavo do spletne strani 5 zelenih in varnih razlogov za mojo izbiro Slovenije, ki
ponuja predstavitvene vsebine v sedmih jezikih. Uporabljamo komunikacijske namige, ki jih STO
predlaga v Prironiku odgovornih potovalnih standardov ali na njihovi osnovi ustvarjamo lastne vsebine.
NaSe lokacije opremimo z opozorili za ustrezno higiensko ravnanje in gostom pred prihodom in ob
prihodu na destinacijo podamo klju¢ne napotke za varno bivanje. Edini pogoj za uporabo reSitev, ki so
dostopne na povezavah strani STO, je spoStovanje higienskih priporo€il, standardov in ukrepov
Nacionalnega inStituta za javno zdravije.

Potovalni standardi slovenskega turizma in znamka Green & Safe pomenijo dvig ugleda na nacionalnem
nivoju. Slovenija je med prvimi drZzavami na svetu pridobila znak Safe Travels (varna potovanja), ki ga
podeljuje Svetovni potovalni in turisticni svet (WTTC) in je nastal v sodelovanju s Stevilnimi vodilnimi
hotelskimi verigami in ostalimi partnerji. Ta potrjuje, da so slovenski zdravstveni in higienski standardi,
vkljuceni v znak Odgovorni potovalni standardi slovenskega turizma Green & Safe, skladni s
standardiziranimi globalnimi higienskimi protokoli varnih potovanj. Ponudnik lahko ob presoji in
potrditvi Slovenske turisti¢ne organizacije, da je za to primeren, pridobi tudi certifikat SAFE TRAVELS, ki
ga podeljuje WTTC (World Tourism and Travel Council). Ponudnik poSlje predlog na rr@slovenia.info,
izpolni nekaj dodatnih kriterijev in se zaveze k izpolnjevanju standardov.
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Moznosti nadgradnje v Dolini Soce

<] ® S

Grajenje moéne Informacijski Vpeljava skupnega
skupnosti center za klicnega centra za
ponudnikov obiskovalce zdravstveni posvet
o varnosti

B V2 @1{'
Priprava protokola Prilagoditev Strateiko
za primer okuZenih ponudbe komuniciranje
gostov na destinaciji z lokalno skupnostjo

Dolina Soce kot destinacija lahko s sodelovanjem in skupnim nastopom na trgu Se okrepi pozicijo in
izkoristi svoje konkurenCne prednosti v ¢asu med in po epidemiji. Da bi dosegli ponovno zaupanje
gostov, lahko tako destinacija Dolina Soce kot ponudniki:

okrepimo skupnost ponudnikov storitev v turizmu,

prilagodimo ponudbo, da bo ta ustrezala Zeljam gostov, a hkrati dosegala visoke standarde
varnosti,

vzpostavimo informacijski center za obiskovalce o varnosti,

vpeljemo skupni klicni center za zdravstveni posvet,

pripravimo protokole za primer okuzenih gostov na destinaciji,

strateSko komuniciramo navznoter in navzven.

Pri tem je klju¢no, da ukrepov ne dojemamo kot obvezo, ampak izziv, priloznost in skupno poslanstvo.

STANDARDI VARNOSTI IN HIGIENE

Poleg skrbi za gosta je najbolj pomembno, da skrbimo za zdravje in varnost svojih zaposlenih. Brez
varnega in stimulativnega okolja za naSe zaposlene ne bomo mogli doseci njihovega zadovoljstva, kar
bo posledi¢no vplivalo na odnos nasih zaposlenih do gostov.

Kljucno je redno in temeljito izobraZevanje zaposlenih, opozarjanje na navodila vsaki¢, ko opazimo
napako. Nasim zaposlenim zagotovimo ustrezna delovna sredstva in osebno varovalno opremo.

Splosna priporocila za gostitelje storitev

Dela samo zdravo osebje, brez simptomov ali znakov akutne okuzbe dihal (poviSana telesna
temperatura, kaSelj, izcedek iz nosu, kihanje, bolecine v Zrelu, tezko dihanje, bolecine v prsih
o)

Izvajalci dejavnosti in storitev sledimo priporocilom in izvajamo ukrepe, ki so smiselni za vrsto
in obseg dejavnosti, katere nosilci smo.
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- Osebje naj bo redno seznanjeno z nacinom izvajanja zas¢itnih ukrepov, zas€itnim
delovanjem ter planom ¢iS¢enja za povrsine in prostore.

- Osebje naj ves Cas zagotavlja zadostno medosebno razdaljo, med izvajanjem gostinske
dejavnosti pa najve¢jo mozno razdaljo.

- Stik med osebjem in gosti naj bo ¢im manjsi (svetujemo uvedbo rezervacij ter brezsticnega

placevanja ali brezsticnega narocanja hrane in pijace).

Naredimo plan CiSCenja. Pripravimo enostavna, a natan¢na navodila za vse zaposlene. Plan CiSCenja
povrSin naj bo pripravljen ob doloCenih urah v dnevu. Z zaposlenimi vsak dan pred in po izmeni
opravimo briefing. UpoStevamo zlata pravila brifinga: smo kratki, u€inkoviti in jasni. Briefing naj bo
kratek (ne ve¢ kot 5 minut). Svoje zaposlene pohvalimo, izpostavimo pomanikljivosti in jih motiviramo
za nadaljnje delo.

- Za stalno seznanjanje z ukrepi tako osebja kot gostov svetujemo, da so kratka navodila za
preventivno zas¢itno ravnanje (po potrebi v vec jezikin) nameScena na vidnih mestih, vedno
pa ob ali po vstopu v objekte / kampe / postajali§ca / razliCne objekte zdravilisca.

- lzvajalec storitve naj zagotavlja namestitev podajalnikov za razkuzilo.

- Delovna obla¢ila in tekstil (krpe, prti) naj bodo iz materiala, ki se lahko pere na najmanj 60
°C, v kolikor to ni mozno, naj se med pranjem doda sredstvo za dezinfekcijo perila (npr.
belilno sredstvo na osnovi natrijevega hipoklorita ali drugo sredstvo za tekstil s podobnim
ucinkom).

- Za osebje uporabo zasCitne opreme ali fizicne zaSCite delovnega mesta opredeli specialist
medicine dela.

Za turisticne aktivnosti na prostem, vkljuéno z vodnimi in podvodnimi aktivnostmi ter jamskim
svetom, naj izvajalci storitev sledijo priporoCilom in izvajajo ukrepe, ki so smiselni za vrsto in obseg
dejavnosti, katere nosilci so.

Med kriti¢ne tocke dejavnosti sodijo:

sprejem gostov, zagotavljanje zadostne medosebne razdalje ves Cas aktivnosti, prevozi, aktivnosti v

zaprtih prostorih, razkuZevanje in €iSCenje stiCnih povrsin, razkuzevanje in ¢iSCenje opreme za izvajanje
aktivnosti, zagotavljanje prehrane med aktivnostjo, uporaba sanitarij, placilo aktivnosti.

- Storitve turisticno-gostinske dejavnosti naj koristijo samo, ¢e so zdravi, brez znakov in
simptomov akutne okuzbe dihal (kot so na primer nahod, slabo pocutje, bole€ine v miSicah,
poviSana telesna temperatura, kaselj), ali ¢e v zadnjih 14 dneh niso bili v kontaktu z osebo z
znaki COVID-19.

- Pri gibanju in zadrzevanju na zaprtem kraju, kjer je ve¢ ljudi, je ob upoStevanju ohranjanja
zadostne medosebne razdalje priporocljiva tudi uporaba obrazne maske. V zaprtih prostorih
restavracij oz. gostinskih lokalov je npr. pri prihodu do mize, odhodu od mize ter pri uporabi
sanitarij priporocljiva uporaba obrazne maske ali druge oblike zaSCite ustnega in nosnega
predela, ki si jo gostje zatem varno snamejo.

- Dosledno naj upostevajo navodila osebja glede zagotavljanja zadostne medosebne razdalje
in hisni red glede na dejavnost, kot npr. odlaganje torb in garderobe, nacin naro¢anja hrane in
pijace, uporabe jedilnega pribora in posode, uporaba sanitarij in skupnih prostorov, placevanje
storitev, odlaganje odpadkov, reZzim kampiranja oziroma uporaba postajali$¢a.

- Omejujejo naj Steviléna druzenja, dosledno naj upostevajo nacela zadostne medosebne
razdalje. V restavracijah in gostinskih lokalih naj se omejuje Stevilcna omizja, med osebami za
isto mizo naj bo zadostna medosebna razdalja, razen v primeru druZinskih ¢lanov oz. ¢lanov
istega gospodinjstva.
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Upostevajo naj higieno kaslja. Z rokami naj se ne dotikajo obraza, zlasti ne ust, nosu in oci.

Standardi v restavracijah in gostinskih lokalih

Kuhinja:

Striktno upoStevamo Pravilnik o zdravstvenih zahtevah za osebe, ki pri delu prihajajo v stik z
zivili (Ur.l.RS §t.82/03 in 25/09). Poleg ostalih doloCil navedenega pravilnika upoStevamo
pravilo, da osebje ne dela, ¢e so hili v stiku z bolnikom, obolelim s COVID-19 v zadnjih 14
dneh ali ¢e prebolevajo akutno okuzbo dihal.

Zagotavljamo skladnost z Uredbo 852/2004 o higieni Zivil.

Jedilnica, terasa in letni vrt:

V prostorih za goste naj bo names¢enih ve¢ podajalnikov za razkuzilo za goste, obvezno pa ob
vhodu in izhodu.

Vzpostavimo lo€en vhod in izhod.

Razporedimo mize, tako da vzdrZzujemo medosebno razdaljo (pleksi omejevalniki).

Odstranimo predmete, ki bi se jih lahko dotikalo ve¢ gostov.

Odstranimo samopostrezne nacine ponudbe. V kolikor je vseeno prisotna, vse nudi strezno
osebje.

Jedilni pribor naj bo pripravljen za posameznega gosta in naj mu bo postreZzen na nacin, ki
onemogoca nezasciten stik in morebitno onesnazenje.

Preprecujemo zbiranje gostov ob ¢akanju na storitev (oznake na tleh, predhodna rezervacija).
Uporabljeni jedilni pribor in posodo €istimo z uporabo rokavic, detergenta za posodo, ki ga
tudi sicer uporabljamo, in vroce vode ali pomivalnega stroja.

Po vsakem gostu dosledno razkuzimo povrsino mize, po potrebi pa tudi druge povrSine, ki se
jih gosti pogosto dotikajo. Odsvetujemo uporabo namiznih prtov.

Odsvetujemo uporabo blazin za stole.

Poteka naj redno razkuzevanje povrsine blagajne, blagajniSkega pulta in terminala POS po
vsaki uporabi ter umivanje ali razkuzevanje rok.

Ciscenje lokala z vso opremo poteka vsaj 1 x dnevno, skladno z Navodili za Gis¢enje in
razkuzevanje prostorov izven zdravstvenih ustanov.

Zaprte prostore redno zraéimo skladno z Navodili za prezraCevanje prostorov izven
zdravstvenih ustanov.

Sanitarije:

Gostje naj sanitarije uporabljajo posami¢no oziroma glede na velikost in razporeditev
prostorov tako, da je omogoceno zagotavljanje zadostne medosebne razdalje. Gostu morajo
biti na razpolago teko¢a voda, milo in papirnate brisace za enkratno uporabo. Susilnik za
roke mora biti izkljuéen. KoSi za smeti za osebne odpadke naj imajo pokrove, po moznosti s
sistemom za nozno dvigovanje pokrovov.

V sanitarijah je priporo€ljiva uporaba obrazne maske.
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Izvajalci storitev naj zagotovijo redno in ucinkovito zraéenje sanitarij. V primeru mehanskega
prezracevanja naj se zrak izmenja le s sveZim zunanjim zrakom, brez recirkulacije zraka,
skladno z Navodili za ¢iSCenje in razkuZevanje prostorov izven zdravstvenih ustanov.

Izvajalci storitev naj zagotovijo CiS€enje in razkuZevanje sanitarij vsaj vsako uro oziroma
novega koronavirusa (SARS-CoV-2) upoS$teva Ze ustaljene postopke CiS€enja sanitarij in
Higienska navodila za uporabo in €i$¢enje javnih sanitarij v ¢asu Sirjenja bolezni COVID-19.

Obrati z nastanitvenimi enotami
(hoteli, apartmaiji, zasebne sobe, stanovanja, turisti¢ne kmetije z nastanitvijo, planinske koce ...)

Recepcija:

Na recepciji naj gostje ohranjajo zadostno medsebojno razdaljo, za CakajoCe naj se uvedejo
talne oznake gibanja ali kolicki z omejevalnimi prehodi.

Sprejem in odjava gostov naj se po moznosti izvajata loéeno (drugo delovno mesto).
Svetujemo, da so gostom na voljo sredstva za razkuzevanje in obrazne maske.

Roke si je potrebno razkuziti pred in po dotikanju predmetov, s katerimi rokuje ve¢ oseb. Za
goste naj bo na voljo lo€en pisalni pribor, ki se razkuzi za vsakim gostom.

Izvajalci storitev naj promocijske materiale ponudijo gostom le na njihovo Zeljo.

Po vsakem gostu naj se razkuZijo povrsine, ki se jih je dotikal.

Zaprti prostori recepcije naj se redno in pogosto zracijo, skladno z Navodili za prezraCevanje
prostorov izven zdravstvenih ustanov.

Jedilnica, zajtrkovalnica, barr, lobby lounge

Veljajo higienska priporocila, ki se uporabljajo v restavracijah in gostinskih lokalih.
V hotelih vzpodbujamo postrezbo v sobah, zamenjavo obrokov za lunch box ter doloéeno
¢asovnico obedovanja v jedilnici.

Nastanitvene enote (soba)

V nastanitvenih enotah z ve¢ posteljami so lahko le gosti iz istega gospodinjstva ali gosti, ki
potujejo skupaj in so Ze sicer v tesnem stiku.

Tekstilni dekorativni elementi na oblazinjenem pohiStvu in postelji se odstranijo (blazine,
trakovi, posteljna pregrinjala...).

Pred oddajo nastanitvene enote mora biti ta o€iS¢ena in razkuzena smiselno po Navodilih za
CiSCenje in razkuZevanje prostorov izven zdravstvenih ustanov.

V primeru veCdnevnega bivanja gosta v nastanitveni enoti je mozno, da osebje dnevno
¢iScenje opravi le, ¢e gost to izrecno Zeli.

onesnazenimi oblacili ali zas¢itno opremo osebja iz ene nastanitvene enote v drugo.
Svetujemo, da postopke CiS€enja prilagodite na nacin, da bo tak prenos onemogocen (npr.
uporaba zaSCitnih oblek/predpasnikov za enkratno uporabo, vsakokratna menjava za$citnih
oblek, ipd.).

Poseben poudarek mora osebje zagotavljati ¢iS¢enju in razkuZevanju predmetov, ki se jih
dotakne veliko Stevilo rok (npr. stopniS¢na ograja, stikala, ro€aji, drzaji, kljuke, tipke v dvigalu).
Prostori naj bodo redno prezraceni, skladno z Navodili za prezraCevanje prostorov izven
zdravstvenih ustanov.
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10 najpogostejsih povrsin dotika v sobi

POSEBNA POZORNOST PRI RAZKUZEVANJU.

Vir: Povzeto po Hilton CleanStay

1. STIKALA IN SVETILA 4. NADZORNE PLOSCE 7. KOPALNISKA OPREMA 9. DODATNA OPREMA V
Luci, svetilke in stikala. KLIMATSKIH NAPRAV Milniki, toaletne SOBI

2. KLJUKE IN ROCAJI 5. TELEFONI, DALJINSKI potrebséine in susilnik za Likalnik in sef.

Vrata, omare, predali, UPRAVLJALNIKI lase. 10. HRANA IN PIJACA V
pohistveni rocaji. Telefonske slusalke in tipke, 8. POVRSINA OPREME SOBI

3. KOPALNISKE POVRSINE daljinec za TV. Mize, pisalne mize in Jedilni pribor, kozarci,
WC sSkoljka, kotlicek, rocaji, 6. POSTELJA & POSTELJINA noc¢ne omarice. mini bar/hladilnik, grelnik
pipe, umivalnik, tus/kad. Posteljnina, odeje, previeke vode ip.

za blazine in rjuhe.

3 PREOBLIKOVANJE IN VPELJAVA VARNIH IN SODOBNIH METOD POSLOVANJA
TER OHRANJANJE GOSTOLJUBNOSTI

Epidemija Covida-19 je pospeSila uvedbo mobilne tehnologije, ki zmanjSa potrebo po fizicni
interakciji v hotelih. Prijava (check-in) ter storitve sporoCanja in naroCanja preko mobitela so bili v
porastu Ze prej, med epidemijo pa so doziveli Se hitrejSi razvoj. S tem, ko se je v druzbi povecala
uporaba mobilnih naprav, je industrija gostoljubja na nov trend odgovorila z vzpostavitvijo mobilnih
sistemov. A ta tehnologija ni nikoli bila namenjena temu, da zamenja Cloveski stik, saj brez njega ni
pravega gostoljubja. Nove mobilne reSitve so bile narejene, da bi zviSale raven gostove izkudnje in
izboljSale potek dela (workflow) na administrativnih toCkah.

Pojav epidemije Covida-19 je spodbudil razvoj tehnologije in brezsticnega poslovanja, saj se je v
turizmu pojavila potreba po fizi€ni distanci ter hitrejSih postopkih prijave in odjave, omejevanju nenujnih
stikov skrajSanju vrst na recepcijah, gnece v restavracijah ipd. Da bi zmanj3ali fizicni stik z gostom in
med njimi, je potrebno razmisljati o novih reSitvah operativnega procesa pri delu v hotelu.

PRAVILA POSLOVANJA (SOP) - protokoli dobrodoslice in varnosti

V ¢Casu, ko se pripravliamo na ponovni zagon dejavnosti, pripravimo protokole dobrodoSlice in
kontrolne dokumente, ki nam pomagajo pri pripravi na novo obdobje. Da bo nov operativni proces
potekal ¢im bolj u€inkovito, pripravimo:

- Dokument priprave na ponovno otvoritev (v njem so povzeti razliCni kontrolni seznami in
postopki, ki jih morajo izvajati direktor in ekipa za u€inkovito ponovno odprtje. Cilj dokumenta
je, da predvidimo in natan¢no organiziramo vse aktivnosti, da bo ponovno odprtje potekalo ¢im
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bolj tekoCe. Dokument predvidi odgovorne osebe, ki bodo spremljale nove standarde in pravila
ter nadzor nad njimi)

- Protokol dobrodoslice in varnosti (ta zagotavlja varnost in dobro pocutje vseh nasih gostov in
zaposlenih. Protokoli upoStevajo navodila vladnih in zdravstvenih organov, ki naj bodo osnova.
Stremimo k $e visjim standardom varnosti; protokoli in ukrepi naj temeljijo na lastnem znanju,
izkusnjah, vpeljavah varnosti/Cistoce/kakovosti storitev, zato pri njihovi pripravi vklju¢imo tudi
nase zaposlene)

- Kanale komuniciranja (pripravimo nacrt redne interne komunikacije in briefingov z
zaposlenimi. Vsebine razdelimo po temah: nabava, tveganje, komunikacija. Pripravimo tudi
nacrt komunikacije z gosti — preko katerih kanalov in kako bomo komunicirali varnost v naSem
podjetju).

PREGLED PROCESOV STORITVE IN IDENTIFIKACIJA TOCK STIKA

Da bi omogocili kar najvecjo mozno stopnjo standardizacije in ¢im bolj teko¢ potek nase storitve, si
lahko pomagamo s pripravo naérta storitve (Service blueprint - SB). S pomocjo graficnega
shematskega pregleda identificiramo vse aktivnosti in korake, ki jih opravijo gosti in gostitelji na vidni in
nevidni ravni (vidna raven pomeni vse aktivnosti, ki jih na$ gost vidi, nevidno raven pa predstavljajo vse
aktivnosti, ki so gostom nevidne). Fizicni dokazi so v storitvah zelo pomembni, saj je glavna znacilnost
storitev ravno njihova neoprijemljivost, kar kompenziramo s fizicnimi dokazi. S pu$Cicami na shemi
oznacCimo potek procesov. Nacrt storitve je v osnovi namenjen identifikaciji tock stika, ki jih skuSamo
nadgraditi tako, da dopolnimo protokole in sisteme izvajanja storitve. SB je pomemben tudi zato, da
zaposleni znajo locCiti med tehni¢nim delom, torej dogajanjem 'izza odra' in 'dogajanjem na odru'. Prav
tako opredeli naloge zaposlenih kot tudi interakcijske tocke z gosti. S pomocjo SB ponudnik spremlja
uspesnost obstojeCe storitve in laZje postavi nove cilje, saj s pomocjo sheme dobi globlji vpogled v
storitev. Prav tako lahko s pomocjo SB podjetje razvije rutinsko vedenje, s tem ko opredeli moZzne
toCke stika, doloCi preventivne ukrepe, opredeli natanen potek storitve in posku$a doseCi stopnjo
standardizacije.

SB nam lahko pomaga pri identifikaciji kritiCnih toCk stika z gostom in dolo¢anjem novih ukrepov v
Casu po epidemiji. Pri vseh tockah stika med gostom in ponudnikom je potrebno razmisliti, katere
aktivnosti je mozno digitalizirati in tako omejiti Stevilo fizicnih stikov, katere aktivnosti oz. ponudbo
zacasno ukiniti, saj povzroca preveliko zdravstveno tveganje, in katere aktivnosti prilagoditi na
nacin, da bodo potekale ¢im bolj nemoteno, a hkrati na varen nacin. V Casu po epidemiji je
najpomembnej$a higiena prostorov in zato nam nacrt storitve lahko pomaga identificirati vse fizicne
dokaze, ki zahtevajo Se posebno pozornost pri dezinfekciji.

Nea
Culpa



Primer nadrta storitve hotela:

Fizi€ni
dokazi/prostor

Gostitelji
(vidna raven)

Gostitelji
(nevidna raven)

Procesi

Zunanjost

hotela kovéke
parking

Prihod v hotel Predaja
kovEkov

Pozdrav in
prevzem
kovékov

Vozicek za Recepcija,
Potrditveni
dokumenti,
Avla,

Kljugi

Registracija

Proces

registracije
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Poleg novih pravil poslovanja, protokolov dobrodoSlice in zagotavljanja varnosti, ki jo potrjujemo z
mednarodnimi, nacionalnimi, lokalnimi in/ali lastnimi certifikati lahko v novem obdobju vpeljemo
digitalne in brezsti¢ne resitve od gostovega prihoda, dostopa do sobe, placila, naro€anja hrane in

odhoda.

Digitalizacija in vpeljava brezsticnega poslovanja prinaSa moznost, da odkrijemo nove dimenzije
gostoljubnosti in personaliziramo ponudbo za nade goste. Pri tem nas Caka izziv, kako dose€i, da se
gost kljub temu, da ga zaradi uporabe brezstiCne tehnologije morda ne bomo srecali tolikokrat oz. na
isti na€in, ne bo pocutil odtujeno. Priloznosti, da pokazemo gostoljubje, se pojavijo ob njegovem
prihodu, vedno ko ga srecamo na vseh javnih povrSinah nastanitve in ob njegovem slovesu.
Digitalizacija omejuje fizicni stik z gostom, zato moramo z njim vzpostaviti drugacen stik in tipi¢ne poti.
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dobrodoslica priloznost za
sanjamo planiramo rezerviramo priprava ob prihodu gostoljubje
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izkusnjo A ' ==~ povrsine gostoljubje

vzdrzevanje

gostoljubje kmalu se vidimo

Shema prikazuje spremembe poslovanja v podjetju Accor, strokovnjakov na podrocju gostoljubja v
turizmu. Nove razmere so privedle do sprememb v poslovanju, kot so uvedba mobilnih kljuCev ali
brezpapirnega poslovanja. Kljub temu, da so zmanj3ali §t. fizi€nih stikov med zaposlenimi in gosti, so
identificirali tudi nekaj priloznosti za dodatno, bolj personalizirano gostoljubje (npr. ob gostovem
prihodu, na javnih povrSinah ali ob gostovem odhodu). Digitalizacija vsebin je le orodje in pomo¢, da
monotone rutine, ki so nam prej jemale veliko Casa, izkoristimo za dodatno gostoljubje, bolj oseben in
poglobljen odnos z gosti in njihovimi Zeljami.

MozZnosti brezsti€nega poslovanja:

Nove aplikacije so omogocile, da lahko gostje prijavo v hotel opravijo varno preko svojega telefona in
se tako izognejo vrstam na recepciji, hrano narocCijo v svojo sobo in se tako izognejo gneci v
restavraciji. Prav tako lahko s pomocjo nove tehnologije gostje brezkontaktno narocijo ostalo opremo
(npr. dodatne blazine), ki jo nato hotelsko osebje gostu prinese pred njegovo sobo.

Digitalni kljuc ali aplikacija

Obiskovalec odklene vrata sobe prek aplikacije na svojem mobilnem telefonu. Poleg tega omogoca
dostop do nadstopja z dvigalom, odklepa vrata konferencnih sob, zapornice parkiriS¢. Hotel lahko
ustvari kljuc ter ga aktivira in deaktivira, prilagaja datum bivanja za vsakega gosta posebej. Digitalni
kljuci izboljSajo izkuSnje gostov in so enostavni za uporabo. Poleg tega vecina ponuja moznost hibridne
reSitve — vrata sob delujejo na digitalni klju¢ ali plasticno kartico (za neve$¢e uporabnike mobilnih
telefonov). Njegova prednost je dostopnost in ponudba na zahtevo ter odlo€itev za uporabo v svojem
tempu.

Izberi, placaj, prevzemi (Click pay collect)

Prek aplikacije na telefonu lahko gostu predlagamo menije in jih poveZzemo s kuhinjo - gost odda
narocilo, placa in dobi dostavljeno v sobo.
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Brezpapirno poslovanje

Odstranimo ves tiskani material in ga nadomestimo z vsebinami na telefonu (hiSni red, novi protokoli
varnosti, broSure). Vse informacije naj bodo v dveh jezikih: slovenskem in angleSkem. Prednost
brezpapirnega poslovanja je tudi ta, da lahko sproti prilagajamo vsebine — posodabljamo informacije o
delovnih Casih, dostopnosti, zamenjujemo fotografije itd.

Povecanje interakcije z gostom

Tehnologija nam omogoca, da okrepimo stik in interakcijo z gostom. S pomocjo aplikacij smo proaktivni
in gostom ponujamo svoje storitve in tako pove€amo lastno prodajo, vse v povezavi s hotelskim
rezervacijskim sistemom (Hotel Property Management System).

IzboljSane moznosti brezsti¢nih placil
Vzpostavimo sistem enostavnih placil — on-line banke, spletne denarnice.
Varna placila

Pridobimo moZnost varnega placila za storitve in produkte znotraj hotela, placilo s klikom na povezavo.

Prednosti brezsticnega poslovanja:
Prednosti brezsticnega poslovanja za gosta:

- Preskocijo vrsto

- Prijava v hotel kjerkoli

- Dostop do sobe s pomocjo osebnega mobilnega telefona

- Varno deljenje kljucev

- Poenostavljen postopek odjave

- ZmanjSuje moznost CloveSke napake (npr. pri naro¢anju hrane)
- Gosti lahko sledijo svojemu narocilu

- Gosti takoj prejmejo informacijo, update njihovega narocila ...
- Gosti lahko takoj podajo povratno informacijo

Prednosti brezsticnega poslovanja za gostitelja:

- Manj$a obremenjenost recepcije

- Vedja varnost in distanca (sploh v ¢asu epidemije)

- Zaposleni imajo vec€ Casa

- Odprava stroSkov fizicnih kljucev

- Ukinitev fizi¢nih kljuCev

- Ustvarjanje baze podatkov o nasih gostih, njihovih preferencah
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Z digitalizacijo prihranimo ¢as in postanemo prijaznejSi/varnejSi do gosta, ko gre za fizicne
izmenjave predmetov (pisala, vprasalniki, osebni dokumenti, ...). Ves ¢as, ki smo ga prej porabili za
neosebne postopke, ki jih zdaj lahko avtomatiziramo/digitaliziramo, lahko kon¢no izkoristimo za
personalizacijo in gostoljubje.

Nikoli ne smmemo pozabiti, da je nase glavno
poslanstvo, da se gost pri nas pocuti udobno

in da je zanj poskrbljeno, saj samo zadovoljen
gost ponovno pride k nam in nam nameni
visoko oceno na portalu.

Primeri sistemov za brezsticno poslovanje v turizmu:
Wishbox

Orodje za brezsticno poslovanje z gosti Wishbox /Check in Management omogoCa poslovanje
popolnoma brez stika, saj komunikacija z gostom poteka izklju¢no preko maila. Orodje stane 2 €/mesec
na apartma.

Intelity

Podjetje ponuja eno najbolj naprednih platform za gostoljubje. V svoji aplikaciji ponujajo brezkontaktno
registracijo in prihod gosta v svojo sobo z mobilnim klju¢em (mobile key). Prav tako njihove reSitve
omogocCajo, da brezkontaktno poteka preverjanje osebne izkaznice. Gosti lahko brezkontaktno narocijo
hrano, sobno strezbo in poSljejo posebne Zelje (npr. dodatne blazine). Vse to hotelsko osebje gostu
prinese pred njegovo sobo. Prednost uporabe njihove platforme je, da lahko g osti hrano narocijo
kjerkoli s pomocjo svojega telefona ali tablice v hotelski sobi, moznost poSiljanja raznih personaliziranih
promocij in akcij ter komuniciranje z gostom v realnem ¢asu (preko SMS-ov, sporocil preko aplikacije,
obvestil na aplikaciji. Ta je povezana s Stevilnimi sistemi in programsko opremo, da lahko vsi procesi
med bivanjem gosta potekajo brezsticno (PMS - rezervacijski sistemi, POS terminali, proizvajalci
klju€avnic ...). Dodatno ponujajo tudi pametna ogledala, storitve televizije na zahtevo in glasovnega
pomocnika (podobno kot Amazonov virtualni pomocnik Alexa).

Entrerio

Entrerio je znamka digitalnih kljuCev hrvaSkega podjetja Vipnet. Podjetje je razvilo tudi mobilno
aplikacijo Mobilni hotel, ki je nastal za potrebe Hotela One Suite v bliZini Dubrovnika, cilj aplikacije pa je
bila nova in izboljSana uporabniska izku$nja. Njihov klju¢ deluje s pomocjo Bluetooth tehnologije, ena
izmed glavnih prednosti pa je moZnost deljenja digitalnih kljucev (naenkrat lahko klju¢ uporablja ve¢
oseb). Sistem deluje z notranjo baterijo, ki zdrzi nekaj mesecev. Cena digitalnega kljua je 280 €
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(vklju€uje kljucavnico, polnilec za baterijo, cilindricni vloZek, 2 fizicna klju€a, 2 digitalna kljuca). Letna
naroc¢nina za neomejeno §t. kljuCev je 45 €.

4 KOMUNIKACIJA IN KREPITEV KAKOVOSTI TER IZBOLJSANJE IZKUSNJE ZA
GOSTA

Komunikacija je kljué¢

Komunikacija z gosti pred, med, in po obisku je Ze od nekdaj klju¢ za povecanje njihove vkljuéenosti. S
pojavom epidemije so hoteli morali izbolj$ati svojo digitalno komunikacijo, da so pomirili, pomagali in
se povezali predvsem z bolj pazljivimi gosti.

Kot ponudniki pazimo, da komunikacija prek spleta ne postane neosebna (v sporocilu lahko npr. to
preprec¢imo Ze tako, da gosta naslovimo z imenom, namesto da le kopiramo neko sploSno neosebno
predlogo).

Nova vloga gostitelja

Gostitelj v novi realnosti postaja nekdo, ki pozna vse procese dela v hotelu in ima toliko izkuSenj dela z
gosti, da je sposoben prepoznati gostove potrebe, Se preden gost o njih spregovori. Poznavanje vseh
procesov dela je klju¢no za uspedno koordinacijo narocenih storitev. Intuitivno prepoznavanje gostovih
potreb je Se posebej pomembno, kadar z gostom komuniciramo kratek ¢as ali ‘na daljavo’. Pomembno
je tudi poznavanije tujih jezikov, da gostom ucinkovito predajamo informacije in navodila.

o [

komuniciramo smo odkriti do gostov, pokazemo gostom, da
prilagoditve katere storitve nudimo, smo poskrbeli zanje
(fleksibilnost, varnostni kaj lahko pricakujejo na (standardi, certifikati)
protokoli, gostoljubje) destinaciji
vzpostavimo klicni sSMo azurni,
center za dodatna delujemo kot
vprasanja informacijska tocka
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Nea

Culpa



KOMUNIKACIJA IN NADGRADNJA STORITEV

Hotelska mobilna aplikacija ter hotelska televizija sta najmoc¢nejSi komunikacijski in prodajni orodji, ko
se gost nastani v hotelu. Gostu komuniciramo, kar je za nas (prodajalcu) v tistem trenutku pomembno:

- Happy hour

- Sobna strezba

- Wellness storitve

- Rezervacija mize v restavraciji (tudi narocilo jedi)

- Izleti in delavnice

- Gostu ponudimo moznost direktne rezervacije prek televizije ali mobitela, saj je takrat
verjetnost rezervacije veliko vecja.

Rezervacija

Najve¢ posrednega ali neposrednega fizicnega stika med zaposlenim in gostom v hotelu pride med
izmenjavo osebnih dokumentov, podpisovanjem dokumentov (vpraSalnikov in druge dokumentacije),
predajanjem kartic in placilom storitev (gotovina, racuni).

Nase goste zato spodbujamo, da rezervacijo naredijo pred ene od rezervacijskih platform ali lastnega
sistema in nam preko njih posredujejo vse podatke, potrebne za prijavo. Tako skrajSamo ¢as
zadrZevanja gostov na recepciji in se izognemo sprejemanju gostovih osebnih dokumentov. S
pridobivanjem informacij o gostovih aktivnosti med bivanjem se lahko uspeSneje pripravimo na
planiranje izvedbe, laZje tudi personaliziramo ponudbo.

Po potrditvi rezervacije gostu posljemo po mailu ali prek aplikacije:

- Kratka in jasna navodila, kako poteka brezsticno poslovanje v naSem hotelu in ga prosimo za
manjkajoCe podatke, ki so potrebni, da se to omogoci.

- Kratko ponudbo nasih hotelskih storitev, ki jih lahko naroci, potrdi in plaa Se pred odhodom
od doma (wellness, sobna strezba, izleti, delavnice)

- Ne pozabimo na moznost upgrade-a sobe (dodaten zasluZek in gostovo zadovoljstvo)

Fizi¢ni stik z gostom lahko zmanjSamo tudi tako, da pridobimo njegove osebne podatke prek spleta ali
maila (ob prijavi nam gost osebne izkaznice ne preda, ampak jo lahko samo pokaze). Gostom
omogocimo izpolnjevanje vpraSalnikov zadovoljstva prek sobne televizije ali hotelske mobilne aplikacije,
lahko tudi spletnega vpraSalnika. Klju¢ jim pripravimo pred prihodom; naj bo razkuzen in v ovitku.
Prijavo in vstop lahko gostom omogocimo tudi z uporabo brezsti¢ne aplikacije, ki omogoca prijavo in
vstop v nastanitev prek QR kode ali kode na mobilni aplikaciji. Aplikacije omogocCajo tudi moZnost
placila s kartico, uporabo hotelske televizije in naroCanje storitev.

Recepcija

Na recepciji smo v vsakem trenutku pripravljeni, da sprejmemo vse prejete rezervacije za tekoci dan.
Samo na ta nacin bomo mi imeli nadzor nad gibanjem gostov v hotelu. V kolikor bo gost sam opravil
prijavo v sobo na daljavo, bo to naredil na slede¢ nacin:
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- Prek spletne aplikacije

- Prek terminala na recepciji hotela

- Prek mobilne aplikacije

-V vsakem primeru se gost prijavi v hotel sam, tudi do 24 pred prihodom

Prednosti lastne prijave v sobo so hitrejSi proces prijave, ki je hiter in predvidljiv. Recepcijsko osebje
oz. gostitelj se lahko zato posveca izkljucno prepoznavanju gostovih potreb (manj administracije), vedji
hoteli pa lahko razpolagajo z manj kadra. Hotel zaradi uporabe aplikacij pridobi ve¢ informacij od gosta,
s katerimi kasneje razpolagamo za upselling in personalizacijo ponudbe.

Na drugi strani se moramo zavedati tudi pomanijkljivosti oz. nevarnosti samoprijave. Vsi gostje niso
tako vesSci tehnologije (moZnost povzroCanja veCje gneCe kot sicer). Lahko se zgodi overbooking
doloCenega tipa sob, kadar si gostje lahko sami izbirajo sobo vnaprej in nimamo dovolj usposobljena
kadra v ozadju, ki bi skrbela da bo tega ne pride. V hotelu imamo manjSo kontrolo prehoda gostov
(veCja je verjetnost obiska ljudi, ki niso hotelski gostje). Ker vsi gostje niso tako veS¢i potovanja in
novejSe tehnologije, bo veliko gostov potrebovalo pomo¢ oz. vodenje skozi brezsti¢ni proces dela v
hotelu, zato je potrebno imeti dobro usposobljenega gostitelja v hotelu, ki bo koordiniral gostove Zelje
in reSeval njihova vpra$anja.

Gostinstvo

Sobna strezba ali lastni prevzem narocila iz restavracije/bara sta nam postala blizje kot kdaj koli, kar je
potrebno izkoristiti za vecji zasluZek in boljSe gostovo zadovoljstvo. Dokazano je, da v hotelu s sobno
strezbo ali lastnim prevzemom obicajno dodajamo storitve, ne zgolj nadomes$¢amo; torej gost naroci
izdelke, ki jih sicer ne bi.

Gostom ponudimo dolo¢eno happy hour ponudbo, ki jo prav tako, dostavimo v sobo ali jo gost sam
prevzame.

V restavracijah in barih je potrebno zagotoviti:

- Obvladovanje gnece pri obrokih

- Zadostna razdalja med mizami in stoli

- Brezhibna Cistoca in higiena prostorov

- Na voljo je dovolj razkuZil za roke

- Pisna navodila o uporabi mask, razkuZevanju rok, vzdrzevanju medsebojne razdalje itd.

Wellness

- Gostom priblizamo ponudbo storitev in pregled cen.

- Bolj so dovzetni za branje informacij, ki pridejo s strani hotela, zato se moramo potruditi, da
ustvarimo ponudbo ali paket, ki bo gostu privlacen.

- Vedno poskrbimo, da ima gost v wellnessu omogocen privatni tretma ali pa zelo jasno
doloCimo poti gibanja gostov.

- Stevilo pocivalnikov in lezalnikov naj bo na minimalnem $tevilu, glede na dovoljeno kapaciteto
v prostoru.
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Krizna komunikacija

Komunikacija je v obdobju, ko se pripravljamo na ponovni zagon turizma, klju€na. Vpliv krizne situacije
skusamo omejiti tako, da konstantno komuniciramo o varnostnih standardih in novih brezsti¢nih
tehnologijah, ki smo jih vpeljali, ter tako skuSamo ohraniti zaupanje gostov. Organiziramo in nadziramo
kroZenje informacij v medijih.

Z gosti komuniciramo nove prilagoditve (fleksibilnost rezervacije, varnostne protokole in gostoljubje).
Do gostov smo odkriti in povemo, katere storitve jim nudimo ter kaj lahko pri¢akujejo na destinaciji.
Gostom pokaZemo, da smo poskrbeli zanje, kar potrjujemo s standardi in lastnimi ter nacionalnimi in
mednarodnimi certifikati. Vzpostavimo klicni center za dodatna vpraSanja in delujemo azurno kot
informacijska tocka.

Pripravimo kampanje, kjer transparentno komuniciramo o varnosti v nasi nastanitvi in celotni
destinaciji. Goste obveS¢amo o dodatnih ukrepih in novostih, ki smo jih uvedli da zagotovimo varno
izkuSnjo. Vzporedno pripravljamo imidzne kampanje, ki ohranjajo gostovo Zeljo, da se bo vrnil k nam
takoj, ko bo mogoce. Vkljucenost gostov lahko ohranjamo tako, da pripravimo vsebine, ki skrbijo za
njihovo pozitivno naravnanost (predloge za aktivnosti doma, pozitivne misli ...).

Ton komunikacije

NE alarmiramo smo empaticni
do gostov
podajamo resnicne/ ostanemo zvesti
uradne informacije, svoji znamki z nekaj
hkrati ohranjamo jezik prilagoditvami

gostoljubja (vabilo na
koncu, prijazen pozdrav
na zacetku)

Kljuéno je, da uravnovesimo obcutek ugodja in obCutek strahu. Pazimo na ton komunikacije. Ne
alarmiramo (ne uporabljamo npr. kri¢ecih napisov, klicajev). Podajamo resni¢ne/uradne informacije in
hkrati ohranjamo jezik gostoljubja (prijazen pozdrav na zaCetku, vabilo na koncu), kar pokazemo tudi
tako, da prostore opremimo z razkuZili, oznakami varnostnih razdalj, gostom priskrbimo zascitno
opremo ... Uporabliamo miren in preudaren ton komunikacije, ki naj bo vedno tudi pozitiven.
Ohranjamo Zeljo in se veselimo ponovnega snidenja, goste nagrajujemo s pozitivnimi vsebinami. Do
gostov smo empaticni. Ostanemo zvesti svoji znamki, ki jo le malo prilagajamo. Ne pozabimo niti na
humor in sprostitev, ki ju gost v tem trenutku Se posebej potrebuje.
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Primeri ucinkovite komunikacije iz tujine:

Gréija

Grcija je sprejela natanCen protokol sprejemanija gostov in prijaznega brezplacnega testiranja ob vstopu
v drzavo. Njihova komunikacije je temeljila na zagotovitvi in povabilu, da je obisk Grcije veC kot
pocitnice. Je stanje duha, ki izboljSuje Zivljenje. Komunikacijska platforma je temeljila na
transparentnosti oz. Cistosti. Gr8ka vlada/turisti¢ni sektor je odkrito komuniciral o svojem sistemu in
podajal informacije ter protokole. Vse informacije o bolnikih, ki so zboleli zaradi Covida-19, in hotelih so
bile jasne in javno dostopne, prav tako rezultati testiranj na vstopnih tockah (letalis¢ih ipd.).

transparentnost je pomenila tudi odkritost ponudnikov/gostiteljev, Cistost izkuSnje in znacaja, tudi
Cistost morja itd.

Chamonix, Francija

V znanem francoskem smucarskem srediSCu so vzpostavili klicni center, kjer so gosti lahko vse dni v
tednu pridobili vse potrebne informacije za varen obisk.

Accor, strokovnjaki za gostoljubje v turizmu

Podjetje je vzpostavilo lastno znamko lokalnih in mednarodnih standardov varnosti in higiene Allsafe.
Razvit in s strani Bureau Veritas preverjen sistem predstavija nove poviSane protokole in standarde
CistoCe ter zagotavlja njihovo vpeljavo in nadzor v vseh hotelih Accor. Najprej so bili dolocili izboljSane
postopke CistoCe za hotele in restavracije, ki so jih nato zapisali v protokolu za dobrodoSlico. Za
zaposlene so ustvarili Accor akademijo, kjer so zaposlene seznanili z novimi protokoli prek 13 spletnih
treningov. Za nadzor nad standardi varnosti skrbi lokalni revizor, ki hotelu znotraj verige tudi podeli
znamko Allsafe.

Podobne certifikate varnosti in higiene so vpeljale tudi nekatere druge velike hotelske verige. Tak je
npr. certifikat hotelske verige Hilton Hitlon Clean Stay with Lysol protection (Lysol je ameriSka znamka
sredstev za dezinfekcijo) ali slovenski certifikat hotelske verige Sava Hotels in Resorts HIGIENSKI
STANDARDI PLUS.
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Kampanje na temo varnosti
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Nebesa Chalets, Livek

Ponudnik nastanitev viSjega cenovnega ranga Nebesa Chalets s svojimi gosti preko druzbenih omreZij
ohranja stik tako, da jih spodbuja k razmisleku o pozitivnih trenutkih, ki jih doZivljajo v ¢asu zaprtja. Vabi
jih, da ostajajo pozitivni in gradi njihova pricakovanja z objavami, ki vabijo na oddih k njim takoj, ko bo

mozno.
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Nebesa Chalets
17. januar ob 21:55 - Q
Think of all the good moments of this day and keep a smile for tomorrow.

Good night!

#nebesachalets #exploreslovenia #ifeelslovenia #mojas

#travelling #cozylogcabin #spotandspaces

oo @ 56 1 delitev

Ne pozabimo, v kateri dejavnosti smo. Varnost nasih gostov in zaposlenih naj bo na prvem mestu,
pri cemer vedno skrbimo za njihovo dobro pocutje. S krepitvijo varnosti/higiene in digitalizacije ne
smemo postati Cistilni servisi, sanitarne ustanove ali hladni, neosebni, popolno digitalizirani
gostitelji.
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VIRI

Bizjak, M. 2020. V Dolini So¢e letos 620.000 prenocitev. MMC TRV SLO. Dostopno prek:
https://www.rtvslo.si/radiokoper/novice/v-dolini-soce-letos-620-000-prenocitev/546457

Slovenia.info. b. d. Zdaj je ¢as. Da ravnamo odgovorno, varno in trajnostno. Dostopno prek:
https://www.slovenia.info/sl/poslovne-strani/odgovorni-potovalni-standardi-slovenskega-turizma
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