Dolina§oce

TRAJNOSTNO NAPREJ

Trajnostno poslovanje in profesionalna
komunikacija z gosti

U NeaCulpa




Nea Culpa & GoodPlace

Neja Petek, Matic Kriter Tina H. Zakonjsek,
direktorica standardi v turizmu vodja projektov
specialistka za razvoj, specialist za gostoljubje, specialistka za trajnostni
produkte in komunikacije nastanitve in gostinstvo turizem

v turizmu

neja@nea-culpa.si matic@nea-culpa.si tina@goodplace.si
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Foto: Dolina SocCe, Nea Culpa / Jost Gantar

DOLINA SOCE JE ZLATA DESTINACIJA

Obcine Tolmin, Kobarid in Bovec so prejemnice
zlatega znaka Slovenia Green Destination.

Zelena shema slovenskega turizma






Poslanstvo ponudnikov Doline Soce a
Cilj 4

Trajnostno
upravljanje

* Znizanje ogljicnega Znizanie oglicnega
odtisa obiskovalcev odtisa obiskovalcey

Dvig zelenega

. o o zavedanja in usmerjeno
PV | g Z€ le‘n e ga Z aye d a n.l a trajnostno delovanje
In usmerjeno trajnostno SE1 GEIEZAIKOV

delova nje vse h deleznikov \izpostavljeni sistem
in rezimi za ucinkovito
upravljanje turisticnin
tokov

Ohranjena identiteta in
dedisCina doline




Sistem trajnostne mobilnosti za
obiskovalce znotraj koncepta Julijskih Alp

Okrepitev
Kartica gosta rednih javnih
Julijskih Alp avtobusnih
linij

Urejanje mreze
centralnih
parkirisc

Spremljanje
prometnih tokov

Nadgradnja
sezonskih shuttle
prevozov

Zelezniske Elektri¢na
postaje mobilnost
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VELIKA AKCIJA SKUPNE ODGOVORNOSTI
Soca Evergreen: Dolina brez odpadkov, dolina brez plastike

Urejanje centralnih Umik posod za Navodila in ozavescevalne
eko otokov na vecjih odpadke v naravi akcije za turisticne obrate
parkiriscih (smeti odnesemo in goste za zmanjsanje
s seboj) obsega odpadkov,
ucinkovitejse sortiranje ter
uvajanje modelov krozne
ekonomije
Pogostejsi odvoz Okrepitev redarske

odpadkov v visoki sezoni sluzbe v sezoni



IDEALNA SITUACIJA



MAJHEN KORAK ZA VSAKEGA, A VELIK ZA SKUPNOST
PRI SPODBUJANJU ZELENIH NAVAD

PRIMER - NEBESA CHALETS

OO

Soska postro, SOSKA VODA
z njo si delimo Zivo vodo
vV VvV ° ° ° vV ° ° . 3 )
N amescanje pitni kov s Ozavescanje o kakovostni NSRRI .. i .carmo odpiramo p

B . . v . . o o . . jo Ribigka druzina Tolrlﬂin in Zavod za rit;i éééé @ 'j'.'jam° ek°'°§'v‘a.éi5t '''' L d3 f’b"?r” jjjj
pitno vodo po Dolini Soce pitni vodi in spodbujanje S ogerica b . o e e e e

jo boste opazili ob mraku, ko pokuka iz Zamenjali le, Ze jo odloite na tla.

skrivalis¢a in se odpravi na lov. !

pitja iz pipe




ZELENI PLAN NA NACIONALNI RAVNI

Okrepitev :
Zmanjsanje Kratkih Okrepitev 100 %

plastike nabavnih SOdelovar“’ja. . ZELENA
verig med delezniki SLOVENIJA




TRZNO KOMUNICIRANJE TRAJNOSTI

SPODBUJANJE PROMOCIJA IZPOSTAVITEV
RAZISKOVANJA EDINSTVENIH SKRITIH
ZELENE DOZIVETIJ KOTICKOV

PROMOCIJA
LOKALNIH
STORITEV IN
SLOVENIJE

|ZDELKOV




Zeleni certificirani ponudniki Doline Soce

Eko Chalet Astra
Montana (Tolmin),
znak Slovenia Green
Accommodation

3
o e
 Leolabel

WWwW.eco

Kamp Korita
(Bovec),

znak Slovenia Green
Accommodation

Kamp Koren
(Kobarid),

znak Slovenia Green
Accommodation,
prvi s trajnostnim
certifikatom EKO
Marjetica

T
EU\ff

tcolabel

www.ecolabel.eu

Nebesa Chalets
(Kobarid),

znak Slovenia Green
Accommodation

Penzion Kobala
(Tolmin),

znak Slovenia Green
Accommodation

Th
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 Ecolabel |



V komunikaciji ohranjamo kredibilnost in zaupanje

WORLD 7
TRAVEL &
TOURISM
COUNCIL

Potovalni standardi slovenskega
turizmma in znamka Green&Safe



Je trajnost v turizmu pomembna?

8 Y%

o

svetovnih najbol
emlsu C02 on.esnazu.J.oca
industrija

Vir: Prof. Sara Dolnicar, The University of Queensland



Je trajnost v turizmu pomembna?

¥....

T e,
Do 12,5 % 35 milijonov 300 litrov

ton trdnih
odpadkov na leto

prispevek k global- na gosta na no¢

nemu segrevanju

Vir: Prof. Sara Dolnicar, The University of Queensland
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Preprosta sporocila & dobra komunikacija

e mission is extraordinary.
K oy

ked a global -

lives.

The style is basic. ’

Try ‘E-I:I.a'.-'
movement to

Innacant

TASTE

DON'T WASTI

You're welcome! Again and
your plate so we don't overlo:

THE; W0 RECOVERED WEAL IS BAOUGHT T0 YO &Y
gy e I
e




Preprosta sporocila & dobra komunikacija

www.qo-amsterdam.com/about/ www.hotel-outside.com/en/



http://www.hotel-outside.com/en/
http://www.qo-amsterdam.com/about/

GREENWASH GREENHUSH

e podajanje zavajajocCih « Slabo komuniciranje
informacij o okolju zelenega delovanja
prijazni naravnanosti

e 25 % tega, kar e 70 % trajnostnih ukrepov in
komunicirajo, se dejansko dejanj se NE KOMUNICIRA
NE DOGAJA

Vir: Prof. Xavier Font, Sustainability Marketing, University of Surrey



V hotelih po
svetu vsak dan
operejo na

tone brisac in
porabijo na tone
pralnega praska,
ki onesnazuje
vodo. Prosimo,
odlocite se!

Spet me uporabi
jutri. Tako kot
doma :)




Trajnostna komunikacija je

e podatk merjena e privl
 pridigarska  prepricljiva
e suhoparna e prijazna

« velikopotezna e preprosta



Prednosti trajnostne komunikacije

&5 @
Dvigujemo Ustvarjamo Dvigujemo

podobo konkurencno zadovoljstvo
znamke prednost gostov

%

Visamo
vrednost
ponudbe



e

Komunikacijska priporocila

J

Foto: Dolina SocCe, Nea Culpa / Jost Gantar



1. Zmanjsevanje porabe vode in energije

Prijazno povabilo s sistemom nagrajevanja
Opuscanje vsakodnevnega cCisCenja sobe, s prijaznim
povabilom in nagrado (vavcCer za pijaco, nizja cena).

Opcijska ponudba
Vsakodnevno cCisCenje sobe postane opcijska storitev
in ni del redne ponudbe.

Merjenje
Zmanjsevanje dolzine prhe z zagotavljanjem takojsnjih
povratnih informacij o negativnih vplivih na naravo in

okolje pri dolgih prhah.



DEZELA ZLATOROGA NEBESA CHALETS

oL

Soska postro,
z njo si delimo Zivo vodo

V reki SocCi plava avtohtona soska postrv z
marmornim vzorcem. Skoraj bi izumrla, a sta
Jo Ribiska druzina Tolmin in Zavod za ribistvo
Slovenije (Ribogojnica Kobarid) resila. Najlazje

Jjo boste opazili ob mraku, ko pokuka iz

skrivalis€a in se odpravi na lov.

SOSKA VODA

JE ZIVA

Na Nebesih preudarno odpiramo pipe in

uporabljamo ekoloska Cistila, da obvarujemo
moc zive vode. Varcujte s to¢enjem in nam
pomagajte ohraniti Soco. Brisaco vam bomo

zamenjali le, Ce jo odlozite na tla.
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2. Zmanjsevanje kolicine zavrzene hrane

Manjsi krozniki za manjse kolicine hrane.
Povabimo na veckratni obisk samopostreznega bifeja.

Otroke prepricamo, da si vzamejo manj in pojejo vse, z
nagradami in nalepkami.



3. Pozitiven vpliv na lokalno skupnost

Izbiramo lokalne dobavitelje.

HISA FRANKO

NEBESA CHALETS

i

Dobrote,
z njimi si sladkamo Zivljenje

Bojanove
domace salame

Bojanove
hiSne marmelade

Jogurti z Ekoloske
kmetije Gaberscek,
Kamno

Naravni jabol¢ni sok
s Kmetije Matic,
Gorenja vas

Suseni krhlji jabolk in

hrusk s Kmetije Matic,

Gorenja vas

Roc¢no nabrane
mesanice zeliS¢ za Caj
s Krnskih planin

Vrhunska vina
odli¢nih vinarjev
iz Brd

Pivo kraft pivovarne
Reservoir Dogs,
Nova Gorica

Tolminski sir s planine
Kasina pod Krnom

in Mlekarne Planika,
Kobarid

SOSKA HRANA
JE DOBRA

Vse, kar najdete v hladilnikih in na

policah Nebes za pod zob, je pristnega
okusa. Dobavna veriga Nebes je v

celoti zelena in lokalna.



3. Pozitiven vpliv na lokalno skupnost

Vracanje skupnosti.

DEZELA ZLATOROGA NEBESA CHALETS

4

Zhirajte, reciklirajte, MALI SMUC ARJI
donirajte SO VESELI

Na Nebesih zivimo brez plastenk in plocevink.
. . . i Smucarski klub Matajur spet Zivi.
Pomagajte nam. Steklenih lonckov ekoloskih J P
. . . . Podprite ga z zbiranjem ali umivanjem
jogurtov nikar ne vrzite v smeti, prav tako

. . ) L jogurtovih kozarckov in steklenic za
ne steklenic naravnih sokov — oboje namrec

Prispevaj denarce za nase kravce in pomagaj, da se pasni travniki vrnejo v Ukanc. operemo in vrnemo. Z zbiranjem nam

: . : - lahk d i lokalni Carski
Your donation will help our cows have their pasture lands to graze freely in Ukanc. ° Opomagatilpz ;rft'_ cramismears
ub Matajur.

ponovno uporabo. Za vsakih 15 zbranih

steklenih embalaz namenimo 2 EUR
podpore klubu.

www.dezela-zlatoroga.si BOHINJ SLOVENIJA info@dezela-zlatoroga.si
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GOSTOLJUBJE =
ljubezen do obiskovalcev

Smo ambasadorji gostoljubja in
gostove zelje so nasa prioriteta.



Gostoljubje

Potrebe
obiskovalcev

Odnos do
obiskovalcev

Odlicnost
opravljanja
storitev

Zlata pravila
gostoljubja in
odnosov

Odgovornost
zaposlenih




GOSTOLJUBJE




¢
USTREZLJIVOST
&



POSTAVLJANJE
GOSTA/
OBISKOVALCA
NA 1. MESTO
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POTREBE
OBISKOVALCEYV
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Personalizacija
storitev
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ODNOS DO
OBISKOVALCEYV




Poznavanje e Razumevanje
produktov in SN vizije

storitev




Smo uglajeni in vijudni

Prepricajmo se, da so obiskovalci zadovoljni

Poosebljajmo svoje delo

Zapomnimo si gostovo ime in ga uporabimo ob
vsaki priloznosti




NEZADOVOLJSTVO
GOSTOV




nezadovoljnih
gostov se ne vrne

nezadovoljnih

gostov se ne
vrne zaradi

b

b

zaradi selitve

slabega izdelka
okolja ali smrti

slabe

storitve



Manj kot 5% nezadovoljnih
obiskovalcev se dejansko
pritozi, kar pomeni, da
95% nezadovoljnih

obiskovalcev nikoli ne pove

organizaciji o
njihovi slabi izkusniji.

7
y
7
7
7

4 %
%.
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Polovica od 95%

nezadovoljnih gostov se
nikoli veC ne vrne.

I




Delodajalca stane
5-krat vec, da pridobi
novega gosta, kot da

obdrzi stalnega gosta.

pe >




NAJPOGOSTEJSI VZROKI
NEZADOVOLJSTVA




Kadar je kaj umazano
(prostor, orodja, pripomocki)

Kadar je obiskovalec/skupina narocen/a
in caka vec kot 5 minut, da pride na vrsto

Kadar obiskovalec cuti nezainteresiranost
in ga nihce ne opazi

Kadar se osebje obnasa, kot da obiskovalcu dela uslugo

Kadar obiskovalec placa visoko ceno
za storitev, ki se izkaze za povprecno



Kadar osebje ni pri stvari (je odsotno)

Kadar se osebje z gostom prepira

Kadar osebje ni samoiniciativno

Kadar osebje rece, da ni placano za opravljanje dolocenega dela

Kadar osebje rece, da obiskovalec nima prav

Kadar se osebje gostom ne opravici, Ceprav je
evidentno, da bi bilo opravicilo na mestu
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Vse naj bo

vedno kot
prvic



Zelo pomembno je zavedanje, da so obiskovalci
v veliko primerih pri nas na obisku prvic

Naj zacutijo, da je njihov obisk za nas pomemben




Zelo pomemben je prvi vtis. Potrebnih je le
7 sekund, da si obiskovalec ustvari mnenje.
Ce nam v tem &asu ne uspe ustvariti
pozitivnega mnenja, bomo potrebovali kar

nekaj casa in truda, da bomo ustvarjeni
obcutek popravili.




KAKO ODGOVARJAMO
NA VPRASANJA OBISKOVALCEV




Kako odgovorimo na vprasanja:

Pokazemo, da smo veseli danega vprasanja.
Pozorno poslusamo in pustimo, da obiskovalec dokonca vprasanije.

Ponovimo vprasanje, tako da ga slisijo tudi drugi obiskovalci. To storimo tudi zato,
da pridobimo cas, da razmislimo o odgovoru. Poleg tega se prepricamo, da smo prav
razumeli vprasanje.

Podamo kratek in jedrnat odgovor, v katerem zaobjamemo vse potrebne informacije.

Koncamo s stavkom: Upam, da sem s tem odgovoril/a na vase vprasanje.

Zapomnimo si: ukvarjanje z gostom ni predavanje, ampak pogovor



Najboljsa taktika, kako odgovoriti
na manj prijazna vprasanja?

Disarm with charm oziroma
sprostitev neprijetne situacije
S prijaznim nasmehom.




PROCES RESEVANJA
KONFLIKTNIH SITUACIJ




. Uspeh resevanja konfliktnih
situacij je pogojen s pravim
pristopom.




Pomembno je, da upostevamo naslednja
nacela resevanja konfliktov:

definirajmo problem kot cilj, ne kot potrebo za resevanje;

ko odkrijemo konflikt, poiscemo resitev, ki bo pomenila spremembo za vse
udelezene;

svojo pozornost usmerimo na vzrok, ne na osebne zadeve ali podrobnosti;
gradimo zaupanje s sprejemanjem in z dajanjem ustreznih informacij;

med komuniciranjem izrazamo svojo naklonjenost, vzivimo se v sogovornika,

ga poslusamo ter upostevamo njegove pomisleke, njegovo stran zgodbe in
predloge.



Resevanje konfliktov

Vedno skusajmo razumeti obiskovalca in se vziveti v njegovo kozo
Bodimo razumevajoci, ne prekinjamo, ne prepricujemo ga
Vedno dajemo vtis, da smo na njegovi strani

Komuniciramo, da delamo vse, kar je v nasi moci, da obiskovalcu
ustrezemo

Ohranjamo pozitivnho naravnanost




V emocionalnih
situacijah
ostanemo mirni.



4

yshemamo
jeznih
skovalcev.
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Tipi znacajev

hitrost menjavanja Custev

hitro pocasi
©
3 | moéna KOLERIK MELANHOLIK |pesimist S'g’
'®) "
0: I= E
7 e g
® X .. .| @ N
2 Sibka SANGVINIK FLEGMATIK |optimist| o @
izraza zadrzuje
izrazanje custev

Vir: Osebna komunikacija z gosti, mag. Peter Markic



GOSTJE
SO NASE OGLEDALO

O TEM, KAKO DOBRI
GOSTITELJI SMO.










