Nowoczesne technologie w stuzbie marketingu w branzy hotelowej, Marcin Ksigzek, portal e-
Hotelarz.pl, 10.08.2010

7 } N Forum | Biuletyn | Zaloguj sie

HOTELARE

oD 1962 ROKL O NAS PRENUMERATA ARCHIWUM REKLAMA SZKOLENIA KONTAKT PARTNERZY

Zarzadzanie Rynek hoteli Gosécinnosé SPA Gastronomia Technika i wyposazenie Sonda Felieton Literatura Personalia Przepisy

Komunikaty branzowe

Nowoczesne technologie w stuzbie marketingu w branzy hotelowej

Marcin Ksigzek,
Proguct Manager Software Mind 5.4

Polski rynek hotelowy ma do swojej dyspozycji coraz szerszy arsenal nowoczesnych
narzedzi stuzacych zwiekszeniu zyskow firmy poprzez wzrost zadowolenia oraz lojalnosci
klientéw. W przeciwienstwie do rynku swiatowego nasz rodzimy sektor hotelarski w
przewazajacej czesci wciaz podchodzi pewna z rezerwa do nowoczesnych technologii
informatycznych. Ciesza jednak sukcesy firm, ktore zdecydowaly sie zainwestowac w takie
nowoczesne systemy, np. z rodziny CRM, IPTY czy Digital Signage.

A co Ty wiesz o swoich gosciach?

Jednym z najwazniejszych czynnikdw decydujacych o tym, czy dany hotel lub sieé potrafi ptynnie
adaptowac sig do stale rosnacych i zmieniajacych sie wymagan gosci hotelowych jest gromadzenie i
umiejetne przetwarzanie wiedzy na temat swoich klientéw - ich preferencji oraz oceny oferowanych ustug.
Ta wiedza to potencjat, ktdéry mozna przetozyé na korekty oferty, zmniejszenie ryzyka inwestycyjnego czy
celne dziatania marketingowe.

Znajomosé rynku to stara i sprawdzona recepta na sukces w biznesie, dlatego coraz wiekszym
powodzeniemn wsrdd hotelarzy cieszg sie systemy z rodziny CRM. Zgodnie z filozofiag CRM klienci sa,
najcenniejszym kapitatem firmy, a praktyczna realizacja filozofii CRM ma przyniesé firmie korzysci bedace
wynikiermn doskonalenia relacji z klientami.

Systemy oparte na takim zatozeniu pozwalaja na budowanie strateqii firmy wokdt klienta, zarzadzanie
informacja, projektowanie programow lojalnosciowych i akcji marketingowe dedykowane dla statych
klientdw,

Jak pokazuja wyniki badan, jednym z kluczowych czynnikdw, ktére wptywaja na zadowolenie goscia z
pobytu w hotelu jest poczucie rozpoznawalnosci, Chodzi o wytworzenie u klienta poczucia komfortu
kojarzacego sie z miejscem dobrze znanym, w ktérym obstuga w nie narzucajacy sie sposdb wyprzedza
jego Zyczenia, pamieta preferencje. Jesli nasz qosé co rano pija czarng kawe, nie musi tego powtarzad
codziennie- kelner z usmiechem zada co najwyzej pytanie ,dla Pana to samo, co zwykle?”,

Trudno sobie wyobrazié lepszg odpowiedz na taka potrzebe niz zastosowanie strateqii opartej na
narzedziach CRM. A efekt wart jest zachodu - jak pokazujg statystyki, uwzglednienie tego zjawiska
skutkuje m.in. zwiekszeniemn wspdtczynnika klientdw powracajacych.

Przyktadem polskiej sieci hotelarskiej, ktéra zdecydowata sie zainwestowad w nowoczesny system
wspierajacy zarzadzanie relacjami z klientem jest Holding Liwa S.A., wtasciciel sieci hoteli i restauracji
Likus, w sktad ktdrej wchodzg takie hotele, jak chociazby krakowski hotel Stary, Copernicus czy otwarty
w tym roku hotel Monopol we Wroctawiu,

Podstawowym celem biznesowym wdrozenia systemu Software Mind Loyalty byto zbudowanie programu
lojalnoscioweqo opartego o modele predykeyjne oparte o wyniki drazenia danych o Klientach lub analizy
danych z badan marketingowych. algorytmy predykcyjne takiego systemu dostarczaja mechanizmy
analizy, ktdra na podstawie danych demoaraficznych i charakterystyk korzystania z ustug firmy okresla
poziom niebezpieczenstwa, ze dany Klient zrezygnuje z ustug firmy | przejdzie do konkurencji. W
przypadku wysokiego prawdopodobiefstwa wystepowania takiego zagrozZenia uruchamiane sg narzedzia
programu lojalnoscioweqo, ktére w sposdb szczeqgdlny wzrmacniajg relacje z Klientami, a w konsekwencji
powoduja zwiekszenie przychoddw firmy dzieki zmniejszeniu retencji Klientdw, wzrostowi ich liczby, ich
wartosci i lojalnosci, Marzedzia te stuza przy okazji do zachecania Klientdw do dokonywania zakupdw w
catej sieci firm kooperujacych i partnerdw programu lojalnoscioweqgo.



Systern Software Mind Loyalty dostarcza réwniez mechanizmdw stuzacych aktywowaniu klientdw w
okresie poza sezonem, zwigkszeniu rentownosci w zwigzku z klientem oraz zainteresowaniu gosci petng
hoteli oraz petng ofertg firm z grupy Likus (Restauracje, Vinoteki, Delikatesy, Butiki z odzieza) lub
odwrotnie, Klientdw nie korzystajacych z oferty hotelarskiej - ofertg hoteli.

Zaktadanym wynikiem projektu w diuzsze) perspektywie bedzie wzrost wspdtczynnika obtozenia hoteli
dzieki prowadzeniu programu lojalnosciowego o okoto 3 %, zwiekszenie czestotlimosci odwiedzin i czasu
trwania pojedyncze] wizyty odpowiednio 0 81 10%.

IPTY- wiecej, niz telewizja

Jednym z niezwykle znaczacych przetornéw technologicznych ostatnich lat byto wprowadzenie na rynek
polski systemdw z rodziny IPTV, ktdre szturmem zdobywaja uzytkownikdw kolejnych operatordw
komunikacyjnych. Co to whasciwie jest IPTV? Jest to nowoczesna technologia pozwalajaca na budowanie
zintegrowanych rozwigzan rozrywkowo-informacyjnych, w ktdrych zarzadzanie strumieniami
telewizyjnymi jest tylko jednym z elementdw, poniewazIPTV urmozliwia wykorzystanie przyjaznego
medium, jakim jest ekran telewizora, do udostepniania funkcjonalnosci, ktére kojarza nam sie bardziej z
monitorem komputerowym. Syanat telewizyjny dostarczany jest przy uzyciu medium IP, jako czesé
portalu tworzonego w technologii Web, ktéry poza tym moze dostarczac szerokie spektrum serwisdw
infarmacyjnych takich, z jakimi mamy do czynienia w Internecie. Istnienie zwrotnego kanatu
kormunikacyjnego, jaki daje nam technologia IP, umozliwia budowanie réznego typu serwisdw
interaktywnych.

W sektorze hotelarskim na swiecie IPTV pojawito sie na dtugo przed tym, zanim jego potencjat odkryty
takie firmy jak Dialog czy TP SA. W ciggu ubiegtych dwdch lat mozna byto zaobserwowad pierwsze proby
zaszczepienia nowe]j technologii w tym sektorze na rynku polskim.

Dlaczego IPTV w hotelach? Poniewaz poza tym, ze realizuje obowigzkowa w kazdym hotelu
funkcjonalnosé dostarczenia telewizji, takze w jakosci HD, to rdwniez niesie ze sobg praktycznie
nieograniczone mozliwosci zwigzane z autoreklama oraz promocja marki i oferty, a takze umozliwia
kreowanie ptatnych serwiséw dodatkowych, Przyktadem najpopularniejszej funkcjonalnosci
wykorzystywane) przez hotele jest VoD (Video on Demand). Statystyki pokazuja, ze w obiektach, gdzie
ustuga ta jest dostepna, na skorzystanie z niej przynajmniej raz podczas pobytu decyduje sie 26 % gosci
hotelowych. Umiejetna reklama restauracji pormaaga zwiekszyé zainteresowanie jej oferta o okoto 23,5 %,
natomiast podobny zabieg w odniesieniu do SPA& podnosi liczbe korzystajacych o 17,8%.

Przeprowadzona przez firme Software Mind S.4. analiza zwrotu z inwestycji przedstawia sie dosé
optymistycznie, choé nie zawsze mozna liczyé na to, 2e przychody pojawia sie automatycznie po
wdrozeniu systemu. Jednym z najczestszych zarzutdw wysuwanych w stosunku do systemdw IPTV jest ich
mata rentownosé, Nalezy podkreslié, ze podobnie jak w przypadku systermdw Digital Signage, bardzo
istotne jest zdefiniowanie celu, jaki ma spetnié¢ inwestycja oraz pomyst, jak ten cel osiqanad. Liczy sie
tresé i sposdb prezentacji dostarczonych funkcjonalnosé, IPTV daje sektorowi hotelarskiemu bardzo
potezne narzedzie, wazny jest jednak takZe sposdb, w jaki jest ono wykorzystywane,

Ciekawym rozwigzaniem, nawigzujacym do kwestii rozpoznawalnosci gosci hotelowych, jest integracja
rozwigzania IPTV z systermem hotelowyrm oraz CRM, Taka konfiguracja umozliwia np. przywitanie goscia
czy zaprezentowanie mu stanu rachunku, jaki w danym momencie wynika z jego zobowigzan wobec
hotelu. Na podstawie danych zgromadzonych w systemie CRM, znajac preferencje klienta, mozemy
poinformowac go o wydarzeniach kulturalnych, ktérymi potencjalnie bedzie zainteresowany lub zaprosic
go na degustacje wina do hotelowe] restauracii.

Jak dziata system IPTVY w praktyce, moga przekonac sie goscie hotelu Monopol we Wroctawiu, gdzie
wdrozony zostat produkt Software Mind IPTV Solution. Firma Holding Liwa zdecydowata sie postawié na
promocje marki, poprzez catkowite dostosowanie interfejséw graficznych systemu do wykreowanego
wizerunku firmy. Oprédcz standardowych funkcjonalnosci dostarczajacych selekcje programdw
telewizyjnych, mozna przy pomocy pilota na przyktad sprawdzié, jakie jest w tym momencie obowigzujace
hasto dostepu do bezprzewodowej sieci Internet. Osobny serwis zostat poswiecony historycznej wartosci
obiektu, w ktérym znajduje sie hotel oraz znanym powszechnie osobistosciom, ktdre w nim goscity, Nie
brakuje informacji o ekskluzywnej sieci hoteli i restaurac)i, ktérej czescia od niedawna stat sie wroctawski
+Monopol”, Zadbano takze o serwis poswiecony miastu i jego historii. A to przeciez dopiero poczatek,
powracajacy goscie beda mieli okazje obserwowad rozwdj ustug dostarczanych przez system, zapewne
jeszcze przez dtugi czas.



Niewatpliwie inwestycje dokonana przez Holding Liwa pokazuja, Ze trendy swiatowe zaczynaja powoli
rozwijac sie takze w naszym kraju. Zmienit sie bowiern charakter | wymagania gosci hotelowych, a przy
obecnym stopniu nasyceniu rynku, walka cenowa nie jest juz wystarczajacym srodkiem do przyciaaniecia
klientéw, zwtaszcza w sektorze obiektdw cztero i pieciogwiazdkowych. Na szczecie oferta systemdw
informatycznych dedykowanych na ten rynek jest coraz bardzie rdznorodna, stale wzrasta rdwniez jakosé
proponowanych rozwigzan, Miejmy nadzieje, Ze juz niedtugo wiekszosé ekskluzywnych hoteli w Polsce
bedzie wyposazona w sprawdzone rozwigzanie IPTV | bedzie dbata o swoich gosci w oparciu o programy
lojalnosciowe wykreowane na bazie narzedzi CRM. I Zze z ich pomocg odniesie sukces,



