Polecani w Eventach 2024: Kulisy Sukcesu Airport Hotel Okecie

Airport Hotel Okecie to jeden z czotowych obiektéw eventowych w Polsce, od ponad dwéch
dekad obecny na rynku. Niedawno hotel zostat wyrézniony tytutem Polecani w Eventach
2024, co potwierdza jego pozycje jako miejsca chetnie rekomendowanego przez klientow.
Zaplecze konferencyjne, doswiadczony zespdt i dbatos¢ o szczegdély przyciagaja
organizatoréw wydarzen z catego kraju. Co stoi za sukcesem tego obiektu? Zapraszamy do
lektury wywiadu z Jackiem Piaseckim, Dyrektorem Generalnym, Marcinem Glinka, Zastepca
Dyrektora Sprzedaizy, oraz Patrycjg Firlej, Sales Managerka, ktérzy dzielg sie swoimi
doswiadczeniami i spojrzeniem na budowanie relacji z klientami.

Jakie dziatania podejmowag, aby hotel byt rekomendowany przez klientéw?

Jacek Piasecki: Aby by¢ polecanym w branzy eventowej, kluczowe jest doswiadczenie — na
przyktad dziatanie na rynku przez 22 lata pozwala wypracowaé sprawdzone standardy i zasady
dobrego serwisu oraz wysokiej jako$ci w szerokim rozumieniu. Fundamentem sukcesu jest
odpowiedni zespoét dziatu handlowego, gastronomii (food & beverage), obstugi konferencyjnej
i kuchni. Jednak to zespdt sprzedazy odgrywa kluczowg role.

Marcin Glinka: Rozbudowa hotelu w 2014 roku zwiekszyta nasze mozliwosci. Obecnie mamy
18 sal konferencyjnych, w tym najwiekszg o powierzchni 500 m?, a liczba pokoi wzrosta z 170
do 263. Takie zmiany pozwalajg nam dostosowac sie do réznych potrzeb klientdw, co czyni
nas bardziej konkurencyjnymi na rynku.

Czy nowe obiekty muszg czekac wiele lat, aby by¢ rekomendowanymi? Jakie rady mozna da¢
nowym hotelom?

Patrycja Firlej: Nie trzeba dziata¢ na rynku 20 lat, aby zyskac baze lojalnych klientéw. Nowe
obiekty mogg szybciej zdoby¢ klientdw, poniewaz ci czesto sg ciekawi nowosci i chca je
przetestowac. Kluczem do sukcesu jest stworzenie prawdziwej atmosfery goscinnosci i
zaopiekowanie sie kazdym klientem. Jesli to sie uda, klienci wrdcg, a dobra renoma szybko sie
rozniesie.

Za co najczesciej jestescie rekomendowani przez klientéw?

Marcin Glinka: Najczesciej stysze od klientéw, ze kluczowe sg dwie rzeczy: doskonata obstuga
i gastronomia. Obstuga jest zawsze pomocna, punktualna i nigdy nie narzeka, nawet gdy trzeba
poméc w drobnych sprawach, takich jak podtgczenie laptopa do projektora czy obstuga
mikrofondéw. To wszystko sprawia, ze klienci czujg sie zaopiekowani. Gastronomia jest drugim
filarem naszego sukcesu. Te dwa elementy stanowig 85-90% tego, za co klienci nas chwala.

Jaka role odgrywa dziat handlowy w budowaniu przewagi konkurencyjnej?

Patrycja Firlej: Dziat handlowy odgrywa ogromng role. Korzystamy z analiz dostarczanych
przez firme Z Factor, ktéra zbiera dane o tym, jak dziatajg inne hotele i jakie sg ich oferty.
Idziemy jednak o krok dalej — analizujemy dane od ponad stu indywidualnych handlowcow,
by wyciggna¢ wnioski i stale udoskonalaé nasze procesy sprzedazy.



Jacek Piasecki: Standardem w pracy dziatu sprzedazy powinno by¢ to, ze handlowiec po
otrzymaniu zapytania siega po telefon, aby zadzwoni¢ do klienta, doprecyzowac szczegdty i
nawigzac pierwszy kontakt. Tymczasem niemal 30% hotelarzy tego nie robi — ograniczajg sie
do suchej odpowiedzi. Ponadto 64% handlowcéw wysyta oferte w ciggu dwdch lub trzech dni,
a prawie 36% potrzebuje na to tygodnia. Szanse, ze taki obiekt utrzyma klienta w grze, sa
wtedy niemal zerowe.

Jak radzicie sobie z reklamacjami i btedami? Czy mozecie poda¢ przyktady sytuacji, w ktérych
udato sie z sukcesem rozwigzac trudnosci?

Marcin Glinka: Relacje z klientem s3g kluczowe. Pozwalajg one zminimalizowaé negatywny
wptyw reklamacji. Zawsze staramy sie podejs¢ do problemu partnersko i szuka¢ rozwigzan,
ktére zadowolg klienta, nawet jesli btagd lezy po naszej stronie. W takich sytuacjach
najwazniejsza jest otwarta rozmowa.

Jacek Piasecki: Przyktadem moze by¢ sytuacja z overbookingiem, ktory powstat przez btad
jednego z handlowcdéw. Zarezerwowano zbyt wiele pokoi na jedng z konferencji, co wptyneto
na dwodch innych klientow. MusieliSmy przesungé harmonogram, realokowaé gosci i
wprowadzi¢ wiele zmian. Caty dziat handlowy i operacyjny pracowat intensywnie przez trzy
dni, aby zminimalizowac¢ skutki tego btedu. Efekt? Wszyscy trzej klienci byli zadowoleni, a
jeden z nich napisat do nas list z podziekowaniem za profesjonalne podejscie.

Jak sprawié, zeby zespot chciat sie angazowaé w trudnych sytuacjach?

Patrycja Firlej: Kazdy z nas, pracujacych tutaj, ma poczucie, ze nie znajduje sie w tym miejscu
przypadkowo. Mysle, ze kazdy z nas oddaje duzig cze$é¢ swojego serca temu hotelowi.
Oczywiscie jesteSmy duzg grupa ludzi, co czasami sprawia, ze trudno zgodzi¢ sie w 100% w
roznych sytuacjach. Jednak wszyscy mamy wspdlny cel — zadowolenie klienta. Chcemy, by
kazdy klient wyszedt usatysfakcjonowany i miat ochote do nas wrdcic.

Jacek Piasecki: Kazdy z nas ma swoje zycie prywatne — rodziny, bliskich, partneréw. Jednak
réznica miedzy nami a moze innymi obiektami polega na tym, ze nawet jesli dziat handlowy
czy event managerowie wychodzg do domu, ich praca sie nie konczy. Niewazne, czy jest
godzina 16, 17, czy 18 — jezeli kto$ z dziatu operacyjnego zadzwoni z pytaniem dotyczgcym
konferencji albo klient skontaktuje sie bezposrednio, ten telefon zawsze zostanie odebrany.
Osobiscie nie przypominam sobie sytuacji, zeby ktos z naszego zespotu nie odpowiedziat na
taki telefon.

Czesto styszymy podziekowania od klientéw w stylu: ,,Pani Patrycjo, obojetnie, czy to noc, czy
srodek dnia, zawsze Pani odbiera telefon, organizuje pomoc lub znajduje rozwigzanie”. To
pokazuje nasze zaangazowanie.

Mamy tez strukture prowizyjng, jak w wiekszosci hoteli, wiec handlowcy zarabiajg dodatkowe
pienigdze za sprowadzone eventy. Ale juz dawno przestaliSmy patrze¢ na to jako gtéwny
motywator. Nie chodzi o dodatkowe wynagrodzenie, tylko o poczucie odpowiedzialnosci. To,
ze klient dzisiaj czuje sie u nas dobrze, jest gwarancjg, ze wrdci w przysztosci. Klient to nasza
dtugoterminowa inwestycja, a kazde jego pozytywne doswiadczenie to nasz wspélny sukces.



Wspaniate sale konferencyjne i nowoczesne wnetrza mozna znalezé wszedzie. Ale to ludzie
tworza rdznice.

Czy stawiacie jakies granice klientom, ktérzy moga naduzywaé¢ Waszego zaangazowania?

Marcin Glinka: To zalezy od relacji z klientem i od tego, jak ta wspdtpraca zostata
wypracowana. Osobiscie zawsze powtarzam klientom, ze jestem dostepny prawie 24 godziny
na dobe. Niewazne, czy zadzwonig 0 17:00 czy 18:00 — odbiore telefon.

Praca w naszym hotelu to co$ wiecej niz 8 godzin dziennie. My utozsamiamy sie z tym
miejscem, chcemy pokaza¢ klientowi, ze nasz hotel oferuje co$ wyjgtkowego, czego nie
znajdzie w innych obiektach. To prosta recepta na sukces — dawaé z siebie wiece;.

Jacek Piasecki: Pozwole sobie odpowiedzieé przewrotnie. Kazdy z nas, pracujac tutaj, musi by¢
troche psychologiem. Czesto konferencje czy spotkania organizujg osoby bez doswiadczenia,
ktore robig to po raz pierwszy. Nie wiedzg, od czego zaczgé, dziatajg wedtug wytycznych, ktére
dostali od zarzadu. Bywa, ze zachowujg sie agresywnie lub stanowczo, prdbujgc zdoby¢
potrzebne informacje.

Nasz zespot jest na tyle wyspecjalizowany, ze potrafi rozpoznaé, z kim ma do czynienia. Jesli to
rasowy organizator, ktéry ma na koncie 30, 50 czy 100 eventéw, podchodzimy do niego inaczej
niz do osoby, ktdra dopiero zaczyna. Mfody organizator, ktdry poczuje, ze dajemy mu wiecej,
niz oczekiwat, moze potem miec wyzsze oczekiwania. Ale my cenimy sobie te relacje i styszymy
czesto: ,Bylismy w kilku miejscach, ale wolimy Was — za podejscie, za relacje, za to, ze
wychodzicie naprzeciw naszym potrzebom”.

Oczywiscie, ze stawiamy granice. Staramy sie jednak robic to tak, by nie zepsué relacji. Dajemy
duzo, ale w okreslonych ramach.

Jak sprawi¢, zeby nowi pracownicy odnalezli sie w atmosferze hotelu i rGwnie mocno
angazowali sie w prace?

Marcin Glinka: Nasz hotel jest wyjgtkowy, bo ludzie zostajg tutaj na lata. Ja sam pracuje tutaj
juz 15 lat, z przerwag na trzyletnie zdobywanie doswiadczenia gdzie indziej. Wracajac,
zrozumiatem, jak bardzo to miejsce mnie uzaleznia. Atmosfera, zespdt, rodzinna atmosfera —
to wszystko sprawia, ze chce sie tutaj byc.

Patrycja Firlej: Ja jestem tu stosunkowo krétko, bo 2,5 roku. Ale dla tego hotelu
przeprowadzitam sie z Krakowa, co chyba samo w sobie Swiadczy o tym, jak wyjgtkowe jest to
miejsce. Pamietam rozmowe kwalifikacyjng — juz po 20 minutach wiedziatam, ze chce tu
pracowac. To byto cos, co sie po prostu czuje.

Jacek Piasecki: To prawda. Zawsze staramy sie wybiera¢ ludzi z charyzmga, energig i
otwartoscig. Kompetencje sg wazne, ale jesli brakuje podejscia do ludzi, trudno zbudowac
relacje z klientami. Czasem trzeba siegngé daleko, nawet do Krakowa, zeby znalezé
odpowiednig osobe.

Trzy rady, ktére pomoga innym hotelom stac sie polecanymi.



Marcin Glinka: Entuzjazm, charyzma, walka o klienta.

Jacek Piasecki: Komunikacja — szeroko pojeta, od pierwszego maila, przez telefon, az po
realizacje. To klucz do budowania relacji.

Patrycja Firlej: Determinacja. Zrébmy wszystko, by klient czut sie wyjatkowo i chciat do nas
wrdcic.

Jakie przestanie macie dla swoich klientow?
Marcin Glinka:

Podobno wszedzie jest doborze, ale w domu jest najlepiej. Méj Hotel jest Waszym Domem
»przejsciowym”, tu masz czué sie jak w domu.

. Wiecej niz oczekujesz.
Patrycja Firlej:

BadZzmy swoimi partnerami i spotykajmy sie w tych murach jak najczesciej, bo gdzie bedzie
lepiej niz tu?



