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Roviditések jegyzéke

CRM Customer Relationship Management | Ugyfélkapcsolat-menedzsment
F&B Food&Beverage Etel és ita,l > 87 é}uOdai
vendéglatas
FOM Front Office Manager Fo6ldszint megbizott vezetdje
GM General Manager Igazgatd
GR Guest Relations Vendégkapcsolatok
GRM Guest Relations Manager Ye}ldegkapcs,damk p
kezelésével megbizott vezetd
Vendégkapcsolatok
GRO Guest Relations Officer kezelésével megbizott
alkalmazott
GSS Guest Satisfaction Survey Vendégelégedettségi felmérés
A szélloda szolgaltatasainak
HotSOS | Hotel Service Optimization System Osszehangolasara szolgalo
szoftver
KPI Key Performance Indicator Teljesitmény mérésének
indikatora
PMS Property Management System Szallodairanyitasi szoftver
VIP Very Important Person Nagyon fontos személy
VolIP Voice over Internet Protocoll Telefondlas interneten

keresztiil




Bevezetés

A 2013/2014-es tanévet Hollandidban, Breddban toltottem az Erasmus
mobilitasi program keretében. Az NHTV University of Applied Sciences iskolaban
tanultam, ¢és hotel menedzsmentet hallgattam, aminek keretében kiilon tantargyként
tanitottdk az tgyfélkapcsolatok kezelését (tovabbiakban Customer Relationship
Management, CRM).

A tantargy keretében egy projektet is készitettiink, melynek célja egy
meglévé CRM-rendszer vizsgalata volt. A vendégkapcsolatok kezelésének témaja
ekkor fogott meg, és ekkor dontdttem el, hogy ezzel behatobban is szeretnék

foglalkozni.

Az ugyfélkapcsolatok kezelése a szallodaiparban kiilondsen fontos, ugyanis
ez egy olyan iparag, ahol kiemelt szerepe van a vendégnek. A dolgozok ¢és a
vendégek kapcsolata a szolgaltatas természete miatt is személyesebb, szinte bizalmi
kotédés. A vendégek ismerete tehat kiemelkedd fontossdgi, ha a szalloda

versenyképes akar maradni.

A jovében egyre fontosabb lesz a vendégek megtartasa, hiszen a sok
versenytars miatt a szallodak konnyen elveszithetik Oket. Ezért fontos, hogy a
hotelekben a CRM-et megfeleléen alkalmazzak, és elegendd erdforras iranyuljon a

kapcsolattarto tevékenységre

A szalloddk meglévé alkalmazédsai napjainkban nagyon eltérnek. Az
alkalmazasok modja fiigg a szalloddk méretétdl, a dolgozok szamatol, és attol, hogy
milyen halozati formaban miikddik az adott szalloda. Az aldbbiakban négy szalloda
alkalmazésait hasonlitottam Ossze, egy kiilfoldi, és harom budapesti hotelét. Az
eltérések ¢és a fejlesztendd pontok megtaldlasa utdn fejlesztési javaslatokat és

ajanlasokat fogalmaztam meg.

A kutatas célja, hogy bemutassa ¢és értékelje a kiilonb6z6 CRM
alkalmazasokat, és ezzel bebizonyitsa, hogy érdemes a vendégekkel személyesebb

kapcsolatot kialakitani.



1. AKAPCSOLATI MARKETING

Napjainkban az egyre gyorsuld és ¢lesedd gazdasagi verseny komoly
kihivasokat allit a vallalkozasok elé. Egyre nehezebb megtartaniuk tigyfeleiket,
hiszen a piaci kinalat kiszélesedésével €s az arverseny novekedésével az ligyfelek
egyre gyakrabban valtanak markat vagy szolgaltatét. A kapcsolati marketing
lényege, hogy a hagyomanyos marketingtevékenységet tigyfélorientalttd tegye
(Révész, 2005) Ez kiilonosen a szolgaltatdiparban fontos, hiszen ott a vevd ¢és a

szolgaltatd kozott nagyobb esély van egy bizalmi kapcsolat kialakulasara.

1.1. A Kkapcsolati marketing alapjai

A hagyomanyos, tranzakciés marketing alapja a termékek cseréje. Ez az
egyszeri csere pénz €s egy mérhetd aru tranzakcidja (Dwyer, 1987). A felek kozott
altalaban minimalis kommunikécié zajlik le és az esetek tobbségében nem ismerik
egymast. A tranzakcié-orientalt marketing nagyrészt rovidtava rekKlamkampanyokkal

dolgozik és célja minél tobb vasarld bevonzasa.

A kapcsolati marketing alapeleme azonban egy olyan cseretevékenység, mely
Ujra meg Ujra megismétlodik, azaz elézménye ¢és jovdje is van (Dwyer, 1987). Az
ilyen cserék része a tervezés, illetve egy bizalmi kapcsolat kialakulasa. A kapcsolati
marketing egy hosszi tavi tevékenység, melynek célja nem csak a vevOk
megszerzése, hanem azok megtartdsa is. Az ilyen marketingtevékenység nem
sziikségszerlien az arat reklamozza, hanem a hosszu tava kapcsolat kialakitasanak

elényeit (Gronroos, 1995).

Ezek az elényok mind az iigyfelek, mind a vallalkozdsok oldalardl
megmutatkoznak. Az egyik az, hogy az adas-vétel kockazata a vevd szamara
minimalizalddik, hiszen ha hii egy markéhoz, akkor mindig a megszokott mindséget
fogja téle élvezni. A vallalkozas szintén profital a hosszl tavl vevokapcsolatokbol,
mert meg tudja tartani a piaci részesedését, illetve az tigyfelek informacidi alapjan

termékét vagy szolgaltatasat javitani tudja (Dwyer, 1987).



A kapcsolati marketing, akércsak

Five R’s a hagyoméanyos marketing, rendelkezik

of Relationship Marketing eszkozrendszerrel. Ez a  kapcsolati
marketing 6t épitdeleme, azaz az ,,6t R”

e (Gandor, 2013). Az elsé a Right
Message, azaz a megfeleld iizenet
megszerkesztése, melyet az ligyfél felé
kozvetit a vallalkozds. A masodik a
Ri ght Time megfelelé  tigyfél (Right  person)
megtalaldsa, aki fogékony lesz az

\I/i?aitaeh 0 Way iizenetre. Ezutan kovetkezik a megteleld
pillanat (Right Time) megtalaldsa, amikor

A

At all times, be

RELEVANT! az lzenetet koOzvetitésre Kkertilhet.

megfeleld modszer (Right Way) sem

l. abra A kapcsolati marketing 5 R-je elhanyagolhaté’ Végul pedlg fontos’ hogy
a kozvetités relevans legyen, tehat soha

ne legyen érdektelen, esetleg tul sok informaci6 egyszerre (1d. 1. abra).

1.2. A Kkapcsolati marketing a szolgaltatéiparban

A kapcsolati marketing kiilonlegesen jol alkalmazhatdo a szolgaltatoi
agazatokban, hiszen a szolgéltato és az tligyfelek aktiv kommunikacidja lehetdséget
ad egy bizalmi kapcsolat kialakulasara. Ezen kiviil, mivel az {gyfelek altal
kozvetitett informéacidhalmaz altalaban automatikusan rogzitésre keriil a szolgaltatés
megfeleld kozvetitésének érdekében, ezek az informacidk felhasznalhatoak a tartds

kapcsolat kiépitésének céljabol.

A kapcsolati marketingben, ha a szolgéltatéiparban alkalmazzak, rendkiviil
fontos a szolgéltatd személyzet hozzaallasa, és az, hogy milyen értékeket
kozvetitenek (Gronroos, 1995). Egyre fontosabb, hogy egy-egy termék vagy
szolgéltatds milyen egyéb értéket képvisel, vagy rejlik-e benne hosszii tavi
egylittmiikddési lehetdség. A dolgozdknak olyan értékeket kell kozvetiteniiik,
amelyekkel az tigyfelek is azonosulnak, hiszen igy alakulhat ki kapcsolat a felek

kozott. A kapcesolati marketing fontos 1épése tehat, hogy eldszor azt kell elérni, hogy



a dolgozok elkotelezettek legyenek a munkajuk felé és ezt kozvetitsék is az tigyfeleik
fele.

Osszefoglalva a szolgaltatoipar iigyfél kozelisége, az emberi erdforras
nélkiilozhetetlensége, ¢és az iligyfél informécidk taroldsa mind arra enged
kovetkeztetni, hogy a kapcsolati marketing ebben a szektorban hatékonyan

alkalmazhato.

2. AZ UGYFELKAPCSOLAT-MENEDZSMENT

2.1. A CRM altalanos jellemzoi

Az gyfélkapcsolat-menedzsment (Customer Relationship Management,
CRM) tagabb értelemben iigyfélkapcsolatok teremtésével, fenntartasaval, illetve az

tigyfelekrdl sz616 informéciok dsszegyiijtésével és tarolasaval foglalkozik.?

A CRM célja hosszii tava iigyfélkapcsolatok kiépitése ¢és egy lojalis
tgyfélkor kialakitasa. A visszatérd tigyfelek rendkiviil értékesek a vallalkozasok
szamara, hiszen mig a legtobb ligyfél gyakran valt szolgaltatot, addig a lojalisak
mindig a vallalkozas stabil vasarloi bazisa maradnak. Ez forgalombeli novekedéshez
vezethet, illetve kockazatkimélé is egyben, hiszen a vallalkozas tudja, hogy
szamithat a lojalis tigyfeleire, és segitségiikkel konnyebb megdriznie a piaci

részesedését (Verhoef, 2003).

A CRM egy lehetséges eszkoz arra, hogy egy vallalkozas tobbet nyujtson
tigyfelei szamdara, mint mas hasonlo profili vallalkozasok. Ha egy vallalkozas ismeri
az lgyfeleit és kapcsolatait apolja, akkor a jol ismert Uligyfélkore szamara
testreszabott szolgaltatasokat tud nyUjtani, mellyel noveli az elégedettségiiket, igy
még jobban bizhat a visszatérésiikben. Az elégedett ligyfelek ezen feliil pozitiv
szajreklamot generalnak, ami szintén el6nyds a vallalkozas szamara (Sheth,

Parvatiyar 1995).

L http://www.opteamus.com/mi-a-crm-mire-valo-egy-crm-rendszer-crm-jelentese-crm-fogalma-
615/1/



A sikeres CRM alkalmazasok

= kozpontjdban az igyfelekrol

% ¢ = Osszegyljtott adatok allnak, hiszen
s ezek alapjan tud a vallalkozas feléjiik
nyitni? (Id. 2. 4bra). Ezek az adatok az

tigyfelek altalanos adataira, termék-

vagy szolgaltataspreferencidira, a veliik

megkotott egyezményekre és az altaluk

: elénydsnek vélt szallitasi és egyéb

szolgaltatdsokra vonatkozhatnak. Ezek

2. abra A Delta Consulting Group CRM kérfolyamata természetesen fliggenek a vallalkozas
tipusatol, igy egy banknak fontos lehet,
hogy az tligyfél mennyit utazik kiilfoldre, mig a fodraszanak nem biztos, hogy ez az
informéacio relevans lenne. Az adatokat el6szor meg kell szerezni az ligyféltdl, majd
ezeket analizalni kell. Ha ez megvolt, a véllalkozas mar konnyen el tudja donteni,
hogy egy ligyfélnek mire van sziiksége, igy konnyen bevonzhatja az tligyfelet, és
elkezdheti a kapcsolatépitést. Ha ez sikeriilt, akkor a kapcsolatot fenn kell tartania,
amihez még tobb informacidra van sziiksége az ligyfélrol. Ekkor ujra elkezdddik az

informécioszerzés, melyet ismét analizalds kovet és a folyamat egy korforgasként

mukodhet tovabb.

Az tigyfelek olyan szempontbdl is vizsgalhatoak, hogy milyen a kapcsolatuk
a vallalkozassal. Ehhez a figyelend6 mutatok az iizletktés gyakorisaga (Frequency),
az utolso tzletkotés ota eltelt id0 (Recency), ¢és az egyes iizletkotések atlagos
pénzmozgasa (Monetary) (Shoemaker, 1999). Ezen mutatdoszamok alapjan a
vallalkozasok konnyebben eldonthetik, hogy mely ligyfelek értékesebbek szdmukra,

¢és hogy kikre érdemes kapcsolatépitési szempontbol kiemelt figyelmet forditani.

2 http://dcg-co.com/corporate/delta-consulting-group-dcg/consulting-themes/customer-
relationship-management-crm/



2.2. CRM alkalmazhatosaga a szallashely-szolgaltatasban

A CRM napjainkban jelen van a banki-, az egészségiigyi-, és a
telekommunikéacios szektorban, a szallashely-szolgaltataisban azonban csak
korlatozottan alkalmazzak, pedig lenne 1étjogosultsaga (Mohammed, Rashid, 2012).
A szallodai vendégekrdl nagyon nagy mennyiségii adat halmozodik fel, hiszen egy-
egy foglalas rogzitéséhez altalaban nem csak a vendégek nevét hasznaljak fel, hanem
az allampolgarsagat, cimét, telefonszamat, fizetési preferencidit ¢és egyéb
informéciokat is. A CRM kifejezetten hatasos rendszer ott, ahol az ligyfelekrél sok

informacio all rendelkezésre (Mohammed, Rashid, 2012).

Ezen kivil a szalloddknak napjainkban sok versenytarssal kell
szembenézniiik, ami egy 0sztonzd tényezd arra, hogy alkalmazzdk a CRM-et és
hosszll tavl, gylimolcs6zd kapcsolatokat épitsenek ki a vendégeikkel. Raadasul a
szalloda és a vendégek kozotti egyfajta bizalmi természetli kapcsolat miatt a
vendégek is konnyebben hajlanak a szocializéciora, mint mondjuk egy bank esetében

(Hermans, 2010).

A CRM tehat a széllodaiparra levetitve egy stratégia, melynek célja a
szalloda bels6 er6forrasainak hasznalata arra, hogy hossza tava kapcsolatokat épitsen
ki a vendégeivel, annak érdekében, hogy a szalloda versenyképes maradhasson és

novelhesse a teljesitményét (Mohammed, Rashid, 2012).

A CRM szallodai alkalmazasa lehetdvé teszi egy stabil torzsvendégi bazis
kialakulasat. Ezek a torzsvendégek vagy a szadlloda markajahoz, vagy magahoz a
hazhoz hiiségesek. A lojalitas kifejezi, hogy mennyire valdszinii, hogy egy vendég
visszatér és elkotelezOdik a hotel mellett (Shoemaker, 1999). Minél lojalisabb egy
vendég egy szalloddhoz, annal nagyobb az esélye, hogy érzelmi kotddés is kialakul a
vendég részérdl a szalloda felé. Az igazi torzsvendégek tehat nem csak a gyakran
latogatjak a szallodat, hanem az érzelmi elkotelezettséget is tanusitanak felé. A 3.
abran Shoemaker lojalitas matrixat lathatjuk, melyben a koordinata-rendszer y
tengelye az érzelmi kotodés erdsségét, az x tengely pedig a latogatas gyakorisagat

mutatja.
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prémium
lojalitas

latens
lojalitas

erGtlen
lojalitas

nincs
lojalitas

3. 4bra Shoemaker lojalitas matrixa, sajat szerkesztés

A szallodak CRM programjai szintén tobbfélék lehetnek. Létezik olyan hotel,
ahol valodi hiiségprogramokat alkalmaznak, de van olyan is, ahol a CRM program
csak az egyes vendégek latogatasanak gyakorisagat akarja novelni (Shoemaker,
1999). Ez utobbi esetben el6fordul, hogy a szalloda bizonyos latogatasszam felett
ingyenes, vagy kedvezményes arakat szab meg. Azonban ezzel csak azt éri el, hogy a
vendégek a termékekre és a kedvezményekre fognak koncentralni, nem pedig a hotel
kapcsolatépitési torekvéseire (Shoemaker, 1999). Ehelyett a hozzaallas helyett a
szerz0 olyan hiliségprogramokat bevezetését ajanlja, melyek érzelmi kotddést
hozhatnak 1étre. Az ilyen programok a kedvezmények helyett a torzsvendégek
felismerésére ¢és kiilonleges banasmodjara koncentralnak, illetve testreszabott
szolgaltatasokat  kindlnak  szdmukra. Ilyen Ilehet példdul a vendégek
agynemiipreferencidja, a kiilonb6zd bekészitések vagy a dolgozok személyes
tidvozlete. Egy ilyen programnak elsésorban a célja az kell, hogy legyen, hogy a

szallodanak hossza tavi vendégkapcsolatai legyenek.
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2.3. A CRM bevezetésének modja a szallodakban

A vendégekkel vald kapcsolattartas az arra valo képesség, hogy egyénenként
felismerjiik, megismerjiik, megkozelitsiik és kiszolgaljuk a vendégeinket (Pepper,

Rogers, 1999).

Koradbban mar esett sz6 az emberi erdforras mindségének fontossagarol a
CRM bevezetésének kapcsan. Ahhoz, hogy a szalloda egy hatékony és mitkodoképes
CRM programot hozhasson 1étre, sziikség van a dolgozok elkdtelezettségére. Meg
kell érteniiik a CRM ¢és a lojalis vendégek fontossagat a vallalkozas szempontjabol.
A CRM programok eldkészitésére ad egy keretet Hermans 2010-es CRM 7-18
modellje. A modell arra hivatott, hogy segitsen atallni a szallodanak és a
dolgozoknak a kapcsolat centrikus rendszerre ugy, hogy konkrét 1épéseket hataroz

meg a CRM bevezetésére.

A CRM 7-18 modell harom nagyobb fazisbdl all, melyek mindegyike hat

1épést foglal magaba. A 4. abran lathatjuk az egyes fazisokat és az azokra vonatkozo

fobb iranyelveket.

'/r N 77 7 ‘\ / | f’-_ - :
E Adatgy(ijtés ‘£ Kapcsolatok ‘£ Kapcsolatok
:® Dolgozék N kialakitasa N fenntartasa
E felkészitése '_é Torzsvendégi ‘© Stratégiai
m , e e L4 7 V4 w . 7
© célok s kor kiépitése @ szintre emelés
o meghatdrozasa e Teljesitmény © Tovabbi
O novelése ¢n fejleszthetdség

vizsgalata
k I8 I8

4. 3bra A CRM 7-18 modell felépitése, sajat szerkesztés
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Az els6 az operativ fazis, mely az elokészitd 1épéseket foglalja magdba, és
mely a dolgozatban bdvebb kifejtésre keriil. Az operativ fazis sikeres bevezetése
utdn a szallodanak rendelkeznie kell egy vilagos CRM stratégiaval, konkrét célokkal

¢s teljesitmény-mutat6 indikatorokkal (Key Performance Indicators, KPI).

Mig az operativ fazisban a f6 fokusz a kapcsolatok kiépitésén van, a taktikai
fazisban mar a kapcsolatok fenntartasan van a hangsuly. Ebben a fazisban kezdddik
el ténylegesen a CRM tevékenység. A dolgozok és a vendégek kozotti interakciok
szama ¢s mindsége a taktikai fazisban keriil meghatarozasra. Ez azt jelenti, hogy
amit az els6 fazisban a dolgozok megtanultak a CRM-r6l, azt ilyenkor alkalmazniuk
kell. A gyakorlatban, ebben a fazisban keriilhetnek elkiildésre a visszatérd
vendégeknek szant személyes e-mailek, ekkor kell mar a dolgozdknak felismerniiik
¢s ehhez mérten koszonteniiik a visszatérd vendégeket, tehdt ténylegesen

megkezdddik a hosszu tavu kapcsolatok kiépitése.

Az utolso fazis a stratégiai fazis, melyben, a szallodaban minden vendéggel
kapcsolatos tevékenység a hosszu tavu kapcsolatok kiépitését kell, hogy szolgalja. A
stratégiai fazis elérésekor a CRM rendszer lancok esetében mar nem csak egy hazban
mikddik, hanem a lanc Osszes hazdban. A vendégek profiljai mindegyik hazban
elérhet6ek kell, hogy legyenek, azaz ha egy vendég az egyik hazban visszatérd
vendégnek szamit, akkor a lanc dsszes hazaban eszerint kell banni vele. Ugyanigy ha
egy vendég a lanchoz lojalis, akkor lokalisan, minden egyes hazban fel kell ismerni,

¢s a szervezet sztenderdjei szerinti elbanasban kell részesiteni.

Az els6 fazisban tehat a kapcsolat centrikus rendszer elokészitésén van a
hangsuly. Ebben az elsd részben ismerik meg a dolgozok a CRM lényegét, elényeit
és céljait. Altalaban 6-12 honapig tart ez a fazis, ugyanis ennyi a varhato ideje annak,
hogy a dolgozok felkésziiljenek a hossza tavu kapcsolatok kiépitésére (Hermans,

2010).

A CRM 7-18 modell hét szempontot kiilonboztet meg, melyeket szem eltt
kell tartani az eldkészités soran. Nagyon fontos, hogy egyik szempont se sériiljon,
mert ezek garantdljak a rendszer sikerességét. Egyik sem nagyobb a masiknal,

egyenld fontossaguak. Az egyes szempontok a kovetkezd kérdéseket vetik fel
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(megjegyzés: a kérdések felvetésével akar egy miikodd CRM rendszer hianyossagai

is felderithet6ek):

e Emberi er6forrdas szempontbol: Mennyire elkotelezettek, informaltak és
motivaltak a dolgozok? Képesek-e a vendégekkel valo kapcsolattartasra?

e Szolgiltatds szempontbdl: Hogyan formaljuk a hotel szolgaltatasait a
,kapcsolatbarat” kommunikacio kialakitasara? Hogyan tudjuk a vendéget
partnerként kezelni?

e Kapcsolattartasi szempontb6ol: Hogyan fejlddnek a vendégekkel kialakitott
kapcsolatok? Mit kell tudnunk a vendégekr6l? Ki a lojalis vendég?

e Adatkezelési szempontbol: Hogyan kezeljik a vendégekrdl megszerzett
adatokat? Hogyan kommunikdlunk a wvendéggel, ha éppen nincs a
szalloddban?

e Adatvédelmi szempontbol: Megdrizziikk-e a vendégek privat szférajat?
Meghallgatjuk-e a vendégek panaszait? Raeréltetjiik-e a kapcsolatot, ha nem
akarja?

e Stratégiai szempontbol: Megegyeznek-¢ a hotel értékei a kapcsolattartasi
értékekkel? Beleillik-e a stratégiaba?

e Teljesitmény szempontbol: Mi a kapcsolattartasnak a célja? Milyen elényok

szarmaznak bel6le?

Ezek tehat a f0 szempontok, melyeket az elokészitésnél figyelembe kell
venni. Ezeken kiviil az operativ fazis 6 1épésbdl all, melyek mindegyike az egyik

szemponthoz kothetd. Nézziik tehat a 1épéseket:

1. Meghatarozni, hogy az adott szallodaban mit jelent a vendégekkel vald
kapcsolattartas

e meghatdrozni, hogy milyen mélységli, mindségli kapcsolatot
szeretnénk kialakitani

e megvizsgalni, hogy jelenleg hogy allunk kapcsolattartasi szinten,
honnan indulunk

e megérteni és attanulmanyozni a projekt fazisait

e stratégiai szempontbol vizsgalni a helyzetet

2. Célkitlizések meghatarozasa
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kivalasztani olyan célokat, melyeket konnyli szamositani és késobb a
fejlodést mérni
KPI-k létrehozasa

teljesitmény-centrikus szempont érvényesiilése

3. Munkaer0 szervezése, beosztasa

a dolgozok feladatainak meghatarozasa a kapcsolat centrikus
miikodés érdekében

a munkakori leirasok fejlesztése (concierge, tligyeletes menedzser,
értékesitési  vezetd, vendégekkel vald kapcsolattartasért felelds
vezetd)

a dolgozok fejlesztése, tovabbképzése

human eréforrds szempontjanak érvényesiilése

4. A vendégek differencialasa

nagyobb kapcsolattartasi potenciallal biré vendégek kivalasztasa
(torzsvendégek)
meghatarozni, hogy ki legyen torzsvendég (kritériumok)

a kapcsolattartasi szempont érvényesiil

5. A megfeleld mennyiségi és mindségli informécid Osszegylijtése a

vendégekrol

meghatarozni, hogy mi az a minimum sziikséges informacio mellyel
rendelkezni kell egy vendégrol

meghatarozni, hogy hol a hatar, milyen informaciok nem kaphatnak
helyet az adatbazisban (privat szféra védelme)

az adatvédelemrdl valo gondoskodas biztositasa

ebben a lépésben az adatvédelem és az adatkezelési szempont

érvényesiil

6. A vendég megszolitasa, a kapcsolat kiépitésének a kezdete

meghatarozni, hogy melyik vendéghez milyen uton juthat el a
szalloda
meghatarozni az lizenetet, amit kdzvetitésre kertil

szolgéaltatasi szempont, adatkezelési szempont érvényesiil
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Ezek tehat az elsé fazis 1épései, és amint lathatjuk a 1épések €s a szempontok
egybevagnak, igy konnyebben elkeriilhetd valamelyik szempont sériilése. Az, hogy
minden lépéshez hozza van rendelve egy szempont, mely abban a Iépésben
kitiintetett szerepet ¢lvez, még nem jelenti azt, hogy a tobbi szempont abban a
Iépésben nem érvényesiil. Az 5. dbra az operativ fazis 1épéseinek konnyebb

attekintésére szolgal.

Az elokészités eredményeképpen a szallodanak rendelkeznie kell egy
adatbazissal, mely magéba foglalja az Gsszes vendéget, aki valaha latogatast tett a
széllodaban, illetve az Osszes informaciot, melyet a térzsvendégekrdl a dolgozok
Osszegyljtottek. A dolgozok tisztdban kell, hogy legyenek a CRM stratégiaval és
sztenderdekkel, illetve fel kell ismernilik az egyes torzsvendégeket. Az adatvédelem
is meg kell, hogy valosuljon, tehat a vendéginformaciokat harmadik személynek a
szalloda nem adhatja at. Ha ezek a szempontok beteljesiilnek, akkor a szélloda

tovabbléphet a taktikai fazisba.

e avendégkapcsolat fogalmanak meghatarozasa

1.

;e célkitliizések megfogalmazasa

; * adolgozok kepzese

, | *® potencialis tdrzsvendegek megtalalasa
. * az adatok kezelese

. * kapcsolatepités megkezdése

5. dbra Az operativ fazis, sajat szerkesztés
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2.4. A CRM humaneroforras sziikséglete

Alapvetden a legtobb szallodaban még nem olyan szintli a CRM tevékenység,
hogy egy kiilon részleg foglalkozzon vele. Igy legtobbszor a Front Office feladata a
vendégekkel valo kapcsolattartas, a Housekeeping-¢ pedig a bekészitések intézése és
a vendég szobaval kapcsolatos preferencidinak szem elétt tartasa. Ez azonban a Front
Office Manager ¢s a dolgozok talterheltségéhez vezethet, ami hosszutavon ronthatja
a szolgaltatdis mindségét. Ennek kikiiszobolése érdekében érdemes egy
vendégkapcsolatokkal foglalkozo kozépvezetét (Guest Relations Manager, GRM)
alkalmazni, akar egy vendégkapcsolatokért felelés csapat élén. A 6. abran

abrazoltam, hogy hogyan jelenhet meg a GRM a szervezetben.

Front Office

Manager

Guest Executive
relations reception

Reception Concierge

6. abra Organigram a GR elhelyezkedésérdl, sajat szerkesztés

A GRM feladatai® kozé tartozik, hogy elérje, hogy a vendégek otthon érezzék
magukat ¢és egy kellemes élménnyel tavozzanak a hotelb6l. A vendégek
elégedettségéért felel. Feladata, hogy figyeljen a vendégek visszajelzéseire, és ezek
alapjan fejlessze a hotel altal nyujtott szolgaltatasokat. Fel kell ismernie a vendégek
igényeit, és meg kell éreznie az altaluk nem kimondott sziikségleteket is. Figyelnie
kell a vendégpanaszokra is, €s ezeket az incidenseket meg kell oldania, illetve elejét
kell vennie a tovabbi problémak felmeriilésének. Ezeken kiviil felelds a hotel és a
vendégek kozotti kommunikacidért, illetve természetesen a vendégekkel apolt
kapcsolatok fenntartasaért. A szalloda rendezvényein altalaban meg kell jelennie,

hiszen itt is lehetdség adodik a kapcsolatteremtésre.

3 http://resources.workable.com/guest-relations-manager-job-description
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Ha a GRM-nek van csapata, akkor a csapat tagjaiért is felelés. Igy, mint mas
kozépvezetok felelds a csapat képzéséért, a feladatok kiosztasaért és azért, hogy a

CRM tevékenység a kitlizott célokat szolgalja.

A megfeleld személy mindenképpen jo kommunikécids képességekkel kell,
hogy rendelkezzen. Ezen kiviil fontos tulajdonsdgok ebben a munkakorben a
vendégkdzpontisag, a rugalmassag és a megbizhatdsag. Kifejezetten fontos, hogy
egy GRM tdobb nyelvet is beszéljen, hiszen a vendégekkel a legjobb kapcsolatot
akkor tudja kialakitani, ha a sajat nyelviikon szol hozzajuk. A j6 GRM tisztaban van
a szallodaipar aktualis trendjeivel ¢és ezeket figyelembe is veszi a CRM

célkitlizéseinek megfogalmazésakor.

2.5. CRM szoftverek

A CRM bevezetéséhez elengedhetetlen, hogy a vendégek adatait valamilyen
formaban a szalloda tarolni és kezelni tudja. A legelterjedtebb megoldds a mar
meglévé vendégfogadasi rendszerek (PMS, Property Management System)
hasznalata erre a célra, melynél azonban léteznek jobb megoldasok is. Ilyenek a
kimondottan az iigyfélkapcsolatok kezelésére kialakitott szoftverek, melyek
segitségével a dolgozok konnyebben hozzaférhetnek a vendégek kartonjaihoz,

szerkeszthetik az adataikat, illetve kommunikalhatnak veliik.

Ebben a fejezetben két CRM szoftver keriil bemutatasra, melyek koziil az
egyik a Micros-Fidelio Suite8* német fejlesztésti PMS egyik modulja, a masik pedig
a Guestware®, egy amerikai fejlesztésti 6nalld szoftver. A Guestware integralhatd a

Micros rendszerekbe, igy a két szoftver kompatibilitdsa megegyezik.

A szoftverek lehetové teszik, hogy a szadlloda minden egyes részlege
ugyanazokhoz a vendégkartonokhoz férjen hozza, igy elkeriilhet6 az adatduplikacid
¢és az adatvesztés. A szoftverek célja egy ,,papirmentes iroda” létrehozasa, ezzel a
koltségek csokkentése, és az adatok szerkeszthetdségének novelése. Mindkét
szoftver tulajdonsaga, hogy a levelezés a vendégek kartonjaihoz rendelhetd, igy akar

az e-mailek automatikus kikiildésére is van lehetdség. Mindkét szoftver célja, hogy a

4 http://www.micros-fidelio.hu/hu-HU/Solutions/Products-N-Z/Suite8-Customer-Relationship-
Management.aspx
5> https://guestware.com/Product
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visszatérd vendégek konnyebb felismerhetoségét tegye lehetové, illetve, hogy a

vendégelégedettség novekedjen.

A Micros CRM szoftverének kiemelt funkcidja, hogy szamitogép-telefon
integraciot hoz létre, azaz ha a vendég telefonon hivja a széallodat, a kartonja
automatikusan megjelenik a képernyon. Ez lehetévé teszi, hogy a recepcios
munkatars azonnal a nevén szolitsa a vendéget. Ezen kiviil a szalloda VolP
telefonhivast (Voice over Internet Protocoll, telefondlds interneten keresztiil),
kezdeményezhet rogton a vendég kartonjabol egy gombnyomassal, mely szintén az
ligymenetet egyszerisiti. A vendégek kartonjait a Micros rendszerében Ossze lehet
kapcsolni csaladtagjaikéval, kollégaikéval, ami segiti a kapcsolati halé konnyebb
attekintését. Ezen kiviil a vendégelégedettségi kérddiv funkcid lehetdévé teszi a

kérddivek elemzését €s az eredmények taroldsat.

8 OPERA PMS [Version 5.0, Service Pack 5.0.03.00/5] EU - Opera Demo Hoted, Small 121211 =101 x|
Beservatons frontDesk Cashiering R

B =

End 01 Dy Miscetaneous ’

Batance [______40485] amyai 11201 | company[______________| ReteCode [QULLVERGEUR e[ 1]
status [DUE OUT | Depart (121211 Group [Sand Sentor Group Rote 5000 g 1ype [EW_] |
13365 (2) Mr John Ttan 5400

2] [x[Date [Code [Description Wmaunt e
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|Laundry

1
2
3
4

o
2000 (4) Mr John Titan
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7. dbra A Micros Fidelio Suite 8 print sreen-je
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A Guestware kiilonlegessége, hogy a dolgozok kozotti kommunikaciot is
lehetévé teszi. Ez a Rapid Response (gyors valasz), funkcid, mely akkor
alkalmazhat6, ha a vendégnek valamire azonnal sziiksége van. Ilyenkor a kérés a
recepciora fut be, a recepcids munkatirs pedig azonnali iizenetet tud kiildeni az
illetékes személynek, aki majd a kérést teljesiti. Ezen kiviil a Guestware-ben a
vendégpanaszokat is rogziteni lehet, illetve nyomon kdvethetd, hogy az egyes
incidenseket sikeriilt-e mar megoldani, vagy még folyamatban vannak. A lojalis
vendégeket a rendszer automatikusan kivéalasztja a bedllitdsok alapjan, tehat ha egy
hotelben 6t latogatas utan torzsvendégnek szamit a vendég, akkor a hatodik

latogatasnal mar automatikusan ez jelenik meg a rendszerben.

8. 4bra A Guestware print screen-je

Osszehasonlitva a két szoftvert lathatjuk, hogy mindketté a dolgozok
munkijanak tdmogatasara késziilt, mivel az ligymenetek gyorsitdsara és
leegyszerlsitésére is taldlhatdoak benniik funkciok. Az adattarolds mindkét
rendszerben alapvetd szolgéltatds, erre jonnek a kiemelt funkciok, mely az egyes
szoftverekben eltérnek. A Guestware a dolgozok kozotti kommunikacidt is
egyszerisiti, mig a Micros CRM szoftvere erre nem kindl megoldast. A Guestware
masik pozitiv tulajdonsdga a nagyfoku automatizacid, ami egyszerli kezelést tesz
lehetévé. A Micros CRM rendszerének ezzel szemben nagy elénye a szamitogép-
telefon integracid, mely funkci6 a Guestware-ben nem talalhatdo meg. Ha az egyes
szoftverek design-jat is szempontnak tekintjiik, akkor, ahogy a 7. és 8. abran is

lathatjuk, a Guestware modernebb kiillemmel rendelkezik, mint a Micros Fidelio.
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3. MEGLEVO CRM RENDSZEREK VIZSGALATA

3.1. A kutatas modszerei

A primer kutatasban négy, egy kiilfoldi és harom magyar szalloda
vendégkapcsolati torekvéseit vizsgaltam. A kutatas ideje a rotterdami hotel esetében
2013 Oszére, a két négycsillagos magyar szalloda esetében 2014 Oszére esett. A
Sofitel Budapest Chain Bridge hotelt 2015 nyaratol vizsgaltam, amikor is a szakmai
gyakorlatomat toltottem a hotelban. A kutatdsom személyes interjukbol és a sajat
megfigyeléseimbdl allt, melyek segitségével képet kaphattam a CRM miikddésérol.
A rotterdami Manhattan Hotel részérél Youp Bimbergen, GRM, és Ilse Verwijs
Front Office Manager allt rendelkezésemre, mig a Zenit Budapest Palace részérdl
Szili Zoltannal, szintén Front Office Managerrel, és a Hotel Parlamenttdl Bogyo-
Szatmari Evaval, a céges értékesitéssel foglalkozd vezetSvel (Corporate Sales
Managerrel), beszélgethettem. Az interju kérdések® Kkitértek arra, hogy a
szallodakban van-e a CRM-re egy stratégia, hogy a dolgozdk mennyire ismerik ezt,
illetve hogy milyen torekvései vannak a hotelnek a vendégekkel valo
kapcsolatépitésre. Ezen kiviil felmeriilt a kiegészitd CRM szoftverek sziikségessége,
illetve a fejlesztendé pontok kiemelése is. A megfigyelés modszerét csak a
Sofitelben volt lehetdségem alkalmazni, de ezt kiegészitettem két interjuval is. Egyik
alanyom a kozvetlen felettesem, Konert Emdke Guest Relations Manager volt,
illetve Manek Fannit, az egyik Guest Relations Officer-t is kérdeztem javaslatairol,

meglatasairdl.

A Manhattan Hotel korabban a Starwood szallodalanc része volt, és Westin
Hotelként mikodott 2000-2009-ig. A Westin hotelek f6leg az iizleti szegmens
igényeinek kielégitését helyezik a kozéppontba, mely vendégcsoport a Manhattan
Hotelnél is rendkiviil fontos. Jelenleg a hotel a Worldhotels Organisation-nak a
része, amely egy disztribucids rendszer, és funkcidja, hogy a széllashely kozvetitok

¢és a vendégek megtalaljak a hotelt egy-egy foglalas lebonyolitasakor.

61d: IIl. melléklet
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A Manhattan (Id. 9. abra) 230
szobaegységgel rendelkezik, ezek kozott vannak
superior és executive szobdk, valamint junior,
executive ¢és elnoki lakosztalyok. A vendégek
tovabbi kényelméhez jarul hozza az Executive
Lounge a tizedik emeleten és a 24 oOrdban
latogathatd konditerem. Az F&B szolgaltatasokat
a lobbyban 1évd kavézo, a Brasserie, a bar és a |

szobaszerviz nyujtjak.

Az Otcsillagos szalloda a legnagyobb
versenytarsanak a Hilton Rotterdamot tekinti,

hiszen ez a masik Otcsillagos hotel a kozelben

talalhat6. Hogy versenyképességét megdrizze, jO

9. 4bra A Manhattan Hotel Rotterdam

kapcsolatot apol a kozeli kongresszusi centerrel,
mely egy tizleti beallitottsagu szallodanal szinte létsziikséglet. Ezen kiviil tagja a
Worldhotels Frequent Flyer programjanak illetve tobb, mint 20 Ilégitarsasag

programjainak.

A hotel misszidja, hogy a vilag egyik vezeté luxushotelje legyen, vendégei
kiilonleges tapasztalatokkal tavozzanak, azzal a tudattal, hogy a hotel a legrejtettebb
igényeiket is kielégitette. Ezen kiviil a legfontosabb értékeknek a hagyomanyt, a
kivalosagot, a személyességet, a kiilonlegességet és az Oszinteséget hatarozza meg.
A szervezet természetesen a tarsadalmi feleldsség vallalas terén is bizonyit, a Make a

Wish Foundation tdmogatasanak keretében.

A Zenit Budapest Palace négycsillagos, kisebb, 97
szobas haz, mely egy- és kétadgyas, junior suite €s prémium

szobaegységekkel rendelkezik. A szalloda elhelyezkedése

Zenit

nagyon kiilonleges, hiszen a pesti Duna-parttél 50 méterre

c
HOTELES helyezkedik el, illetve a kiilfoldiek altal igen kedvelt

bevasarld utca, a Vaci utca szintén par 1épésre talalhatod az

épiilettdl. A Corporate vendégek szamara 3 targyaloterem all
10. abra AZenit Hoteles logéja  rendelkezésre. A széalloda a Zenit Hoteles lanchoz tartozik,

mely egy spanyol hdlozat. A Zenit Hoteles globalisan torekszik a mindségre, a
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vendégigényekhez valo folytonos alkalmazkodasra, és a figyelmességre, (Id. 10.

abra).

A Hotel Parlament, (Id. 11. abra) szintén
belvarosi elhelyezkedésti, négycsillagos hotel. A
butikszallodanak is nevezhetd haz 65 minimal-art
stilust szobéaval rendelkezik, melyek koziil az egyik a
Parlament suite, ami egy kiilonleges berendezésii
lakosztaly. A szélloda kiilonb6zé csomagokat is kinal
a vendégek részére, melyek kiilonbozo igényeket
elégitenek ki, igy valaszthatnak akéar varosnézést,
fiirdolatogatast vagy kiilonbozé bekészitéseket a

szobdjuk mellé. A honlapon megtaldlhato a My

concierge szolgaltatds, mely lehetdvé teszi, hogy a

11. 4bra A Hotel Parlament

vendégek akar érkezésikk elétt megbizhassdk a

szallodat kiilonbozo tligyek intézésével, amit egyébként a concierge-re biznanak. A
rendezvények szamara egy konferenciaterem all rendelkezésre, mely 70 féréhellyel
rendelkezik. A csoport masik szallodaja a Hotel Palazzo Zichy, mely a 19. szazadban

épiilt, és korabban Zichy Nandor rezidencidja volt.

A Sofitel Budapest Chain Bridge szalloda 6t csillaggal rendelkezik, és
rendkiviil népszerti a kiilfoldi turistdk korében, hiszen a kedvezd elhelyezkedés
mellett kiemelkedd szolgaltatasairol és a Budapest legjobb éttermei kozé tartozo

Paris Budapest étterem és Barrdl is hires.

A Sofitel méarka az AccorHotels része, mely tobb mint 3500 hazzal
rendelkezik vilagszerte, és 13 markat tart fenn. A Sofitel a Luxury Upscale Brand
(Luxus és Elokelé Markak) koz¢é tartozik, ilyen még az M Gallery, azaz Budapesten
a Nemzeti Sz4llo, €s a Pullman marka, ami Magyarorszagon még nem talalhatdé meg.

Sofitel szallodabol 121 talalhat6 a vilagon, ebbdl a legtobb Azsiaban helyezkedik el.

Az Accor hoteliizemeltetdre jellemz06 a sztenderdek hasznalata, melyeket az
egész vilagon, minden hazban be kell tartani. A Sofitelre koriilbeliil 2500 ilyen
sztenderd vonatkozik, melyek kiterjednek az Gsszes részleg munkajara és a hotel

design-jara, kiillemére is.
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A Sofitelnek is, mint a legtobb nagy markanak megvannak a sajat értékei,
melyeket a vendégek és a kiils6 kornyezet szamara kozvetit. Az elsé a Tokéletesség
iranti szenvedély, mely egy ot csillagos szalloddban elkeriilhetetlen. Ez arra utal,
hogy fontos a részletekre valdo odafigyelés €és az elegancia kifejezése. A masodik
érték az Ordmszerzés 6rome, azaz a szivbdl jové szolgaltatds nydjtasa. A Sofitel
emiatt mar nem is haszndlja a testre szabott szolgaltatds kifejezését. Végil a
Nyitottsag szellemisége tartozik még a Sofitel értékek kozé, melynek része a

tolerancia és az Oszinte érdeklodés kimutatasa.

A Sofitel logoja két vilag kapcsolatat szimbolizalja, a kultirdk keveredését,

illetve a hazigazda és a vendég szimbidzisat (1d. 12. abra).

12. abra A Sofitel marka logéja

A budapesti Sofitel 357 szobabol all, melybdl 29 lakosztaly, 2 elndki
lakosztaly és 2 mozgassériilt szoba. Ezen kiviil 17 kiilonterem taldlhaté a hazban,
valamint a mar emlitett Paris Budapest Etterem és Bar. A nyolcadik emeleten
talalhat6 a Széchenyi térre nézd Sofitel Executive Club, ami egy kiilonleges, privat
szalloda a széllodaban. Itt egyénre szabott bejelentkezésre és kijelentkezésre van
lehetdség, illetve a Club latogatoi itt fogyaszthatjak el a reggelijiiket, majd 17.00-
20.00 kozott a vacsorgjukat, valamint napkozben korlatlan kavézasra ¢és
sliteményezésre betérhetnek. Az Executive Club nagyon nagy vonzereje a

szallodanak.
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3.2. Az eredmények

A Manhattan CRM programjanak a céljai a kovetkezok

o emlékezetes, kiilonleges élmény nyujtasa

e avendégek elvarasainak beteljesitése, tulszarnyaldsa
e személyes kapcsolat kialakitasa a vendégekkel

¢ mindig azonos mindségli szolgaltatis nyljtasa

e az Osszes dolgozo bevonasa.

A jelenlegi CRM programjuk nevezetesen a Loyalty Management Program
2.0 2013-ban keriilt kialakitasra. Ebben a programban forrasként az 4ltalam korabban
tanulmanyozott szerz6, Olaf Hermans CRM 7-18 modelljét is felhasznaltak. A
Loyalty Management Program 2.0 f6 célja a tartds torzsvendégi bazis 1étrehozasa, a
dolgozok kapcsolatkezdeményezési €s kapcsolattartasi torekvései altal. Ez a program
nem egy kartyas, pontgyljtésen alapuld szervezddés, hanem inkabb a dolgozok

bevonasa a kapcsolatteremtd folyamatba.

A vendégadatokat a Manhattanben korabban a PMS-ben, a Fidelio Suite 8-
ban taroltak. Itt a vendégek profiljainal latszott, ha valaki elérte a torzsvendégi
statuszt, a preferenciakat pedig a megjegyzések rovatba rogzitették. A CRM szoftver
2013 végére keriilt bevezetésre, melyben atlathatobban keriilnek rogzitésre az egyes

vendégekrdl dsszegylijtott informaciok.

A Manbhattan hiiségprogramjara jellemz06, hogy a térzsvendégeket kiilonbdzo

ajandékokkal, juttatasokkal jutalmazzak, melyek a kovetkezok lehetnek:

o kiilonbozo bekészitések
e ajandékok a latogataskor
e Room Service reggeli

e automatikus lakosztalyban valo elhelyezés.

Ezeknek a juttatdsoknak a finanszirozésa azonban az utdbbi idében kezdett

terhes lenni a hotel szdmaéra, és nem is hozta meg az elvart eredményeket.
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Ezeken kiviil a térzsvendégeknek bekészitenek iidvozldkartyat, vagy érkezés
elétt e-mailben emlékeztetik a foglalasara, €s jelzik, hogy a hotelban mar varjak. A
bejelentkezés menetét a lojalis vendégek szamara meggyorsitjak, illetve az utolsod

napon tobb ideig maradhatnak a hotelban, mint mas vendégek.

Személyes megismerésrél azonban ebben a hotelban csak nagyon
kismértékben lehet sz6. Annak ellenére, hogy a leglojalisabb vendégek akar hetente
is latogatast tehetnek, a dolgozoknak nehezére esik megismerni Oket a hotel
nagysaga ¢és a személyzet fluktudcioja miatt. A jovOben Youp Bimbergen arra
torekedne, hogy legalabb 6 és a recepciosok nagy része felismerje, és eszerint

koszontse a torzsvendégeket.

Egy masik célkitiizés a Manhattan-ben a torzsvendégek és a VIP vendégek
szétvalasztasa a rendszerben.’ Jelenleg ugyanis a lojalis és a magas statuszi
vendégek (pl. sztarok, partnerek) ugyanabban a rendszerben vannak nyilvantartva,

ami a dolgozok szamadra zavard lehet, és esetleges 6sszekeveredésre adhat okot.

Osszefoglalva tehat a Manhattan arra torekszik, hogy minél személyesebb
kapcsolatot alakitson ki torzsvendégeivel, mely a hotel mérete és a dolgozdok
szdmanak nagysaga miatt is nehéz feladat. Ennek ellenére egyre tobb torzsvendéggel

rendelkeznek, €s ennek a vendégbazisnak a megtartasa a jovo feladata.

3.2.2.1.Térzsvendégprogram az Accor szdlloddkban

Az Accor széllodavallalat hiiségprogramja a Le Club, melynek neve mar
Onmagaban is egy olyan érzetet kelt, hogy térzsvendégként valaminek a része lehet
az ember. Ezt a tagsagot egy ingyenes regisztracio utan lehet elnyerni, amikor is a
tag a ,,Classic” fokozatot éri el. Ezutan minden a tagszalloddkban elkoltott eurd utdn
pontokat irnak jova, és igy a vendégnek lehetdsége van elérni a magasabb
fokozatokat is. A Le Club tagok szama majdnem meghaladja a 4 milliot és 0k adjak
a szobabevételek 16%-at. Nézziik, milyen elényokre tehet szert, aki kivaltja a

kartyat® (1d. 13. 4bra).

71d. I. melléklet
& http://www.accorhotels.com/gb/leclub/index-no-connect.shtml
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Elényok Classic Silver | Gold Platinum
Online bejelentkezés ° ° ° °
Elokészitett kijelentkezés ° ° ° °
Hozzéférés kiilonleges arakhoz ° ° ° °
Ingyenes internet vilagszerte ° ) °
Welcome drink ° ° °
Kés6i tavozas lehetdsége ° ° °
VIP bekészités ) ° °
Szoba biztositasa 3 nappal érkezés ° °
elott

Korai érkezés lehetdsége o ]
Room upgrade lehetdség szerint ° °
Ingyenes valasztott Gjsag ° °
Executive Lounge hasznalata J

13. abra Le Club Benefits, sajat szerkesztés

A tagokat a Sofitelben mindig a Guest Relation kollégak tidvozlik, és igény
szerint felkisérik a szobdjukba. A Gold és Platinum kartyasok kivaltsaga, hogy 6k
valamilyen managerrel is taldlkoznak a tartozkodasuk alatt, aki lehet a Guest

Relation Manager, a Front Office Manager vagy a Rooms Division Manager.

3.2.2.2. A Guest Relation tevékenysége és szerepe

A rovid bemutatd utan, miutan kaptunk egy képet a széllodardl, szeretnék
attérni a Guest Relation részleg bemutatdsara. Egy ilyen luxusszalloddban, mint a
Sofitel, elengedhetetlen a vendégekkel vald kiilonleges banasmod a szolgéltatas
magasabb szintre emelésének érdekében. A vezetéség nagyon fontosnak tartja a
szolgaltatas emberi részét, mely a kapcsolatteremtésrdl és kiilonleges elbanasrol szol.
A vendégek gyakran arra emlékeznek a legjobban, hogy valaki kedvesen {idvozolte
dket, még mieldtt a Front Desk-hez 1éptek volna, vagy egy kiilonleges akar eltitkolt
vagyukat teljesitették a tartozkodasuk alatt.

A Guest Relation szerepe a Sofitelben tehat nem csak a VIP és
torzsvendégekkel vald foglalkozds, hanem minél tobb vendéggel személyes
kapcsolat kialakitasa. Ezt pedig legjobban a lobby-animécié révén érik el, azaz a

Guest Relation kollégak sokat tartozkodnak a vendégterekben, és minden alkalmat
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megragadnak, hogy a vendégekkel kommunikalhassanak. Nagyon fontos a dolgozok
részérdél a proaktivitds, és hogy megérezzék, hogy mely vendégnek mire lehet
sziikksége. Az ilyen kis beszélgetések nem csak arra jok, hogy a vendégek a
kozéppontban érezhessék magukat, hanem az esetleges vendégpanaszok felderitését,

¢s azok megoldasat is eldsegitik.

A lobby-animacio koncepciora épiil a Lobby Ambassador program is. Ennek
nem kell olyan részlegvezetonek lenni, akinek a napi munkdjdhoz hozzatartozik a
lobbiban valo tartozkodas, hanem minden vezeto kiveszi a részét beldle. A torekvés
az, hogy a vezetok igazi hazigazdaként viselkedjenck a vendégekkel, és ugy
idvozoljék Oket, ahogyan a barataikat tidvozolnék a sajat otthonukban. A cél, hogy
jelen legyenek a lobbiban, nem csak a pultok mogott, és megkozelitve a vendéget

besz¢lgetést kezdeményezzenek.

Itt is rendkiviil fontos a proaktivitds, azaz, hogy a vezetdk Oszinte érdeklédést
mutassanak a vendég felé. Minden hétkdznap két vezetdt valasztanak ki, aki ellatja
ezeket a feladatokat, hétvégén pedig a megbizott, ligyeletes részlegvezetd a felelds.
Nagyon jol jon ki a vendégek eldtt, ha a vezetd be is mutatkozik, sot, a
névjegykartydjat is atnyajtja, hiszen a vendég ilyenkor nagyon fontosnak érzi magat,
hogy egy menedzser foglalkozik vele. A panaszok kezelésében is elényds ez a
megoldas, hiszen a menedzser hataskorétél fogva tobbféle kompenzaciot is

felajanlhat a vendégnek, mint egy dolgozo.

3.2.2.3. A VIP szintek
A Sofitelben is hasznalnak kiilonb6z6é VIP kdédokat a torzs-és az egyéb
kiilonleges eldjogokkal felruhdzott vendégek szamara. Az 14. dbran lathatjuk a VIP

kodokat, és az egyes vendégkategoriakat.
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Kodok Jelentés Bekészités

VIP1 Accor Le Club Silver Napi bekészités

VIP2 Accor Le Club Gold Napi bekészités

VIP3 Accor Le Club Platinum | Napi bekészités és a tartozkodas ideje alatt

mindennap frissités

VIP4 Ismert személyiség Napi bekészités €s a tartozkodas ideje alatt

mindennap frissités

S-VIP3 | Lakosztalyban lako VIP3 | Napi bekészités és gyiimdlcstal, frissités

mindennap

S-VIP4 | Lakosztalyban lako VIP4 | Napi bekészités és gyiimolcstal, frissités

mindennap

VIPS Kiilonleges alkalom Két kis Hungéria Extra Dry pezsg6

14. abra VIP kédok és vendégkategériak a Sofitelben

Az egyes VIP szinteket nem csak a tablazat szerinti besorolas alapjan lehet
elérni, hanem egyes fontos személyek, csoportok vagy cégek vezetdi automatikusan
megkapjak. Ugyanigy, a visszatér0 vendég a tizedik tartdozkodasa utan elnyeri a
VIP1l-es szintet, harmincadik utan a VIP2 és hatvanadik utan a VIP3 statuszt. A
Sofitelnek vannak partnerei, akik kiilonleges elbandsban részesiilnek, ilyenek példaul

a British Petrol vendégei, akik VIP1-es statuszt kapnak.

Panaszos vendég visszatérése esetén VIPl-es statuszban részesiil, hogy
kiilonleges figyelem irdnyulhasson ra, illetve a panasz sulyossagatol fiiggden kaphat
magasabb statuszt is. Ujsagirok, luxus utazasi irodak tulajdonosai, hotel management

munkatarsak és a GM altal kijelolt személyek VIP3-as statuszt kapnak.

A napi bekészités minden nap valtozik és mindig a cukraszat altal elkészitett
valamilyen finomsagbdl all. Ez lehet csokoladé, madeleine, pillecukor, csokiba
martott eper vagy Turé Rudi. Ez 4ltalaban a cukrdszat aznapi készletétdl és a séf

fantaziajatol fiigg.

Minden VIP érkezd kap egy kiilonleges 1idvozlo iizenetet a GRM-tdl, aki
ezeket sajat kezlileg mindennap alairja és leellenérzi. A VIPS statusz(i vendégek,
akik valamilyen kiilonleges alkalombol, évfordulo linneplése vagy sziiletésnap miatt
tesznek latogatast, kézirassal irt iidvozld kartyat kapnak a szobdjukba a pezsgd

mellé.
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3.2.2.4. A Guest Relation részleg felépitése

FOM
GRM
GRO W GRO

15. abra A Guest Relation részleg felépitése a Sofitelben

GRO

Ahogy 15. abran is lathatjuk a Guest Relation Manager alé tartozik legalabb
harom tgynevezett Guest Relation Officer, akik a napi miiszakokat viszik. Egy nap 2
miszakbol all, és altaldban egy miiszakot egy GRO visz. Félévente Guest Relation

gyakornokokat is felvesznek, hogy besegitsenek a mindennapos munkéban.

3.2.2.5. A Guest Relation miszakok és az egyes feladatok
A Guest Relation reggeli miiszakja 7 6ratol 15 oraig tart. A proceduira szerint
reggel ellendrizni kell az aznapi VIP érkezdk listait, illetve a hazban tartozkodé VIP-

kat, valamint a panaszokat is.

A reggeli adminisztracidhoz az Opera riportjait hasznaljak fel. Ilyenkor
lehivasra keriil az Le Club kartyaval rendelkezd érkez6t listija, a visszatérd
vendégek listdja és a hazban tartozkodo sziiletésnaposoké. Ha a szobafoglalas esetleg
elmulasztotta a VIP kodok megadasat, akkor azt ilyenkor reggel még lehet orvosolni.
A hézban tartozkodd VIP vendégek kozil ilyenkor fdéleg az az érdekes, aki
napkozben frissitést kap a bekészitésbol, tehat a VIP 3-4-esek és az S-VIP 3-4-esek.
Roluk egy kiilon listat kell nyomtatni. Ezeken kiviil fontos még reggel a ,,Trace”
ellendrzése, ami az egyes foglalasokhoz kotott megjegyzéseket jelenti. Ezek a
megjegyzések azért fontosak, mert részlegek szerint egy kodot lehet hozzajuk fiizni.
Ezek alapjan hivjdk le a részlegek a rdjuk vonatkozd megjegyzéseket. Ezek a
megjegyzések szolhatnak bekészitésrdl, agyazasi modszerrdl vagy valamilyen

kiilonleges vendégkérésrol.
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A reggeli listak alapjan a Guest Relation Officer Osszeallitja a cukraszat
szamdra a napi rendeléseket, illetve a Room Service szdmara a szallitando

bekészitések sorat. Ezeket a rendeléseket tovabbitani kell a relevans részlegek felé.

Ezutan kovetkezik az aznapi érkezd VIP szobdk ellendrzése a rendszerben.
Ilyenkor feliil kell vizsgalni a szobabeosztast, ugyanis VIP vendég csak negyedik
emelet feletti, franciadgyas nem dohanyzo szobédba lehet beosztva. Természetesen
ilyenkor a vendég preferencidit is figyelembe veszik, tehat ha dohanyzé szobat kért,
akkor nem lesz nem dohanyzdéba beosztva. Az ellendrzéskor gyakran torténnek
atosztasok, ilyenkor errdl a Housekeeping-et értesiteni kell. Ugyanigy, a korai, tehat
délutan 14 ora eldtt érkezd vendégek szobairdl is tajékoztatni kell dket, hogy ezeket

prioritasként kezelhessék.

A szobdk koordinacidja utdn a panaszok lehivasa kovetkezik. Ehhez egy
masik rendszert hasznalnak, az ugynevezett HotSOS-t, azaz Hotel Service
Optimization System-et. Ez a rendszer megkonnyiti a részlegek kozotti
kommunikéciot, és arra is jo, hogy a kiilonféle rendeléseknek irdsos formédja is
legyen. A rendszer nyitolapjan két fontos meniipontot haszndlnak. Ez egyik a
Szobakrél a masik a Rendelésekrél szol. A Szobdk meniipontot féleg a
Housekeeping haszndlja, ugyanis itt kap arr6l lizenetet, hogy melyik szobat kell
kitakaritani, és ha az kész, akkor ¢ ezen az alkalmazason keresztiil {izenetet tud

kiildeni a gondnokndnek, hogy mehet ellendrizni a szobat.

A Rendelések meniipontot bekészitésekre, kérésekre €s panaszokra
hasznaljak. Ilyenkor minden rendelésnél be kell vinni egy kodot, vagy leirast, ami
alapjan majd azt nyomon lehet kovetni. Tehat példaul egy bekészités rendelésénél a
kovetkezot kell bevinni: ,,BEK-VIP1/2”, majd a szobaszdmot és a vendég nevét kell
beéllitani. Ez a rendelés azt jelenti, hogy VIPIl-es bekészitést kell bevinni 2 {6

részére az egyik szobaba.

A panaszoknal ezek a leirasok részlegekre vannak bontva. Eszerint talalhato
,Panasz-FO-mas elvaras a szobaval kapcsolatban” vagy ,,Panasz-HK-szerviz
hianyossadgok™ témdji panasz is. A rendszerbe valo bevitelkor itt is meg kell adni a
szobaszamot és a vendég nevét, illetve egy megadott helyre szoban ki is kell fejteni,
hogy mirdl szolt a panasz. Ezek a panaszok a vendég kijelentkezéséig benne

maradnak a rendszerben, €s akkor is csak tigy tlinnek el, ha valaki lezarja dket.
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Reggelente tehat a GRO-nak meg kell néznie milyen friss panaszok keriiltek
a rendszerbe, illetve a régebbi panaszokat is at kell néznie. A megolddodott
panaszokat sem szabad kitorolni a rendszerb6l, hiszen a vendéghez mindig vissza
kell térni, hogy neki tetszett-e a megoldas, megfelelt-e az elvarasainak. Az 1j
panaszok listajat a tobbi listaval egylitt (VIP érkezdk listdja, a hazban tartézkodo
VIP-k listaja és a Trace-ek), at kell nytjtani a GRM-nek 8:30 koriil. A GRM ezeket

az informaciokat a reggeli meeting-en adja at a tobbi részlegvezetdnek.

Reggel 9:00-t61 12:00-ig a GRO feladata a vendégekkel valdo személyes
kapcsolat kialakitasa. Ilyenkor a vendégterekben, a lobbyban, a reggelinél vagy az
Executive Clubban mozog, figyelve a vendégekre. Feladata a vendégek fogadésa,
tidvozlése, alkalomadtan felkisérés a szobaba. Ilyenkor tér vissza a panaszos
vendégekhez, hogy érdeklddjon hogylétik feldl, és igyekszik a panaszok
visszaforditadsara. Azért ebben az idészakban a legaktivabb a GRO, mert ilyenkor
van a legtobb vendég a lobbyban és a tobbi vendégtérben, igy tokéletes alkalom a

kapcsolatteremtésre.

Ujabban a Room Service és a Housekeeping egyediil végzi a bekészitések
koordinaciojat. igy ha egy szobét leellenérzott a gondnoknd, kiildj egy értesitést a
Room Service kolléganak, hogy elkésziilt egy VIP szoba és mehet be a bekészités. A
Room Service kolléga ilyenkor a sajat listain kikeresi a vendég VIP statuszat, és

eszerint viszi be a bekészitést és a névre sz016 idvozlo kartyat.

12 orakor le kell ellendrizni a szobdk allasat. Ilyenkor, ha esetleg van olyan
szoba, amibdl még nem ment el az el6z0 vendég, akkor azt 4tkell osztani, hogy ha a
VIP vendég 14 orakor a hivatalos bejelentkezéskor megérkezik, semmiképpen se
kelljem varnia a szobdjara. Ilyenkor természetesen a Housekeepinget és a Room

Service kollégat is értesiteni kell.

A Guest Relation délutani miiszakja, mely délutan 14 6ratol este 22 6raig tart,
foleg a kovetkezd napra valo felkésziilésrdl és az érkezd VIP vendégek fogadasarol
szol. Ilyenkor végzik a legfontosabb adminisztracids €s elokészitd feladatokat, ami

lehetévé teszi, hogy a kovetkezd nap zokkenOmentes legyen.

A masnapi érkezé VIP vendégek foglaldsara ugynevezett ,,Alert”-et, azaz

riasztast tesznek, ami bejelentkezéskor megjelenik. Igy a recepcié tudja, hogy fel kell
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hivnia a GR-es kollégat, hiszen egy fontos VIP vendég érkezett, akit fogadnia kell.
Ugyanigy lehet riasztast tenni a kijelentkezé vendégek foglalasara is. Ezt olyankor
szoktak hasznalni, ha van egy olyan VIP vendég, akivel nem taladlkozott a GRO a
hazban tartézkodésa soran, vagy egyszerlien csak el szeretné blicstiztatni a vendéget.
Az elblcsuztatasnak foleg a panaszos vendégeknél van nagyobb szerepe, hiszen 6k

jobban igénylik a torodést.

Délutan torténik az dvozlé kartydk és a levelek nyomtatdsa is. Minden
érkez6 Le Club tag kap egy levelet bejelentkezéskor, melyben megkdszonik hiiségét

¢s felsoroljak az elonydket, amivel a tagsagra szert tett.

A GR egy Excel fgjlt is vezet az érkezd és a hazban tartdzkodd VIP
vendégekrdl. Ezen lehet kovetni, hogy ki az, akit mar fogadtak, és ki az, akivel még
nem taldlkoztak. A Le Club tagokat a szabaly szerint fogadni is kell, illetve még
egyszer az ott tartozkodasuk alatt érdeklddni kell hogylétiik feldl. Ezt az Excel fajlt

¢s délutan kell 1étrehozni masnapra, hogy reggel ezzel mar ne legyen feladat.

Este kell valaszolni a Tripadvisoron megjelent értékelésekre. A negativ és a
pozitiv kommentekre is valaszolni kell, és nem szabad sztenderdizalt valaszt
kozzétenni. Ilyenkor torekedni kell arra, hogy amire a vendég kitér a kommentjében,
arra a valaszban is kitérjenek, illetve, hogy latszédjon a valaszon a személyes

hangnem.

Este ezen kiviil még el kell kiildeni a reggeliztetd csapatnak egy listat azokrol
a vendégekrdl, akiket masnap a reggelinél meg szeretne latogatni a GR-es kolléga.
Ezek a vendégek lehetnek panaszosak, vagy Le Club tagok. A reggeliztetd a sajat
listajara felirja, hogy mely vendégeknél kell szolnia a GR-es kolléganak, és ha a

vendég megérkezik a reggelihez, riasztja a GRO-t.

Errél szol tehat dsszefoglalva egy nap a GRO-k szamara. Altalanos elv, hogy
minél tobbet kell a vendégterekben tartézkodni, és a vendégekkel foglalkozni, ezért
az adminisztracios feladatokat is a vendégtérben egy kiilon asztalnal 1atjak el. Ide a
vendégek akarmikor leiilhetnek, ha valami kérdésiik vagy panaszuk lenne, igy

lehetdség van a beszélgetésre nyugodt koriilmények kozott is.



33

3.2.2.6. A vendégadatok tdroldsa

A vendégek adatait az Operaban, a vendég profiljaban, megjegyzésben
rogzitik. Egy panasz lezarasakor példaul be kell mésolni a panasz targyat a HotSOS-
bol, igy a vendég visszatérésekor a kollégak nagyobb figyelmet fordithatnak arra,
hogy az incidens ne torténhessen meg még egyszer. Ide megjegyzésbe rogzitik azt is,
ha valaki valamilyen vallalatnak, cégnek fontos vezetdje, vagy rangos személyiség.
A GRO-k heti feladatai kozé tartozik egy kiilon lista nyomtatasa a kovetkezd két
hétben érkezé VIP vendégekrdl. Ez a lista segit az eldrejelzésben és a felkésziilésben

egyes nagyon fontos VIP vendégek érkezése elott.

Ezen a listdn szerepelnek a megjegyzés rovatba irt jegyzetek is, igy azt is
konnyli nyomon kovetni, ha egy elézéleg panaszos vendég visszatér a szallodaba.
Ilyenkor az egyes részlegek e-mailben kapnak egy értesitést a GR-t6l, hogy

forditsanak kiilonleges figyelmet a vendégre.

A listan szerepld cégvezetdk, méltosagok és rangos emberek egy masik Excel
fajlba kerlilnek, amiben fotokkal, érkezési idokkel nyomon kdvethetéek lesznek. Ez
az ugynevezett GM riport, azaz a TOP VIP vendégeket szamon tart6 lista. Ezek a
vendégek 4ltaldban nagyon fontos delegacidk, csoportok vezetdi, hirességek,
allamfok vagy miniszterek. Rajuk kiilonleges figyelmet kell forditani és meg kell

ismerni Oket a szallodaba belépéskor. Erre szolgalnak a riporthoz csatolt fotok is.

3.2.2.7. A longstay” vendégek

Azok a vendégek, akik 7 éjszakat, vagy annal tobbet toltenek a szalloddban
igynevezett ,,longstay” azaz hosszu tartozkodasi idejii vendégeknek szamitanak. Ok
is kiilonleges elbanasban részesiilnek, hiszen a t6bb napos tartdzkodas miatt nekik
kiilonosen fontos a kényelem biztositdsa. Ezért ezeket a vendégeket is fogadja a
GRO, felkiséri a szobaba ¢s kozben a preferencidk feldl érdeklddik. Ha esetleg a
vendég eldre tudja, hogy mikor nem lesz a szobaban, akkor méar ilyenkor meg tudja
mondani, hogy mikor kéri a napi takaritast, ami igen fontos informaci6. Ezen kiviil
még az agy bedllitasa €s a parnak mindsége is felmeriilhet, mint kérdés. Az

informaciokat ezutan a GR atadja a Housekeepingnek.

A ,longstay” vendégek az elsd éjszaka utan kapnak egy kartyat, melyben a
GR telefonszam talalhato, igy lehet6ségiik van azonnal kapcsolatba 1épni a GR-rel ha

valamilyen problémadt orvosolni kell. Ezen kiviil az utols6 este egy bucsu kartyat is
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kapnak, melyben a GR megkdszoni, hogy a Sofitel valasztottak a hosszu Budapesten

tartozkodasra, és biztositja, hogy tdvozasuk utan is barmikor a rendelkezésére all.

A ,longstay” vendégeket is vezetik HotSOS-ban. Ugyanugy egy rendelést
hoznak létre, amibe beleirjak a preferencidkat, majd a vendég tavozasa utan lezarjak.
Ez tobb hosszu itt tartozkodast vendégnél konnyebbséget jelent az

adminisztracioban.

3.2.2.8. A gyermekek fogaddsa

Ha a gyermek boldog, a sziil6 is az — ebbdl indul ki az a cél, hogy minden
gyermeket fogadni kell. Erre rendelkezésre all egy kis 1épcs6, amit bejelentkezéskor
a pult elé lehet tolni, melyre a gyermek felmaszhat és nyomon kovetheti a
bejelentkezés menetét. A GR-es kollégak feladata a gyermekek fogadasa, és egy kis
ajandék atadasa is. Ez lehet pliilssmacko vagy kis labda, tulajdonképpen a készlettol
fligg. Amikor atadjdk az ajandékot maris felejthetetlenné vardzsoljak a pillanatot a

szilo és a gyermek szamadra is.

3.2.2.9. A vendégelégedettség mérése
Egy ilyen jol kiépitett GR tevékenység értékelésekor elkeriilhetetlen, hogy az
eredményeket valahogyan mérhetévé tegyiik. A GR célja tulajdonképpen az

elégedett vendég €s a panaszmentesség lenne. De hogyan lehet ezt szamositani?

A Sofitel nemrég elkezdett egy integralt rendszerrel dolgozni, pont akkor,
amikor csatlakoztam hozzajuk. Ez a rendszer az tgynevezett Trustyou®,
Osszefoglalja az Osszes internetes feliilet ¢és a vendégelégedettségi kérddiv
eredményeit. Ezen a feliileten versenytarsakat is be lehet allitani, igy dssze is lehet

hasonlitani a hotelek fejlédését.

A Sofitel vendégelégedettségi felmérése e-mailben kertil kikiildésre minden
kijelentkezd vendég szdmara, akinek a rendszerben megtalalhaté az e-mail cime. A
bejelentkezéskor ennek érdekében mindig rogzitésre keriil a vendégek e-mail cime,
¢és az, hogy szeretnének-e a felmérésben részt venni. A Sofitel kozpontban egy 10
pontos értékeld skala szerint havonta Osszesitik a vilag minden tajan 1évd Sofitel

szallodakbol beérkezett kérddiveket és ez alapjan egy rangsort készitenek.

9 http://www.trustyou.com/



35

Ez alapjan jelenleg a harom legjobb Sofitel a vildgon:

1. Sofitel Montreal Golden Mile
2. Hotel Sofitel Chicago Water Tower
3. Hotel Sofitel Washington DC Lafayette Square

Az aldbbiakban szeretném bemutatni a Trustyou eredményeket, és az

eredmények valtozasat juliustol oktober honapig.

A legfontosabb informaciokat az ugynevezett ,,Highlights” cimil részbdl

szlirhetjiik ki.

A 16. 4bra a legfontosabb informaciéforrasokat mutatja. Leolvashatjuk
beldle, hogy a vendégelégedettségi felmérést kitoltok szama az idészakban 631 {6
volt, ez ugyanis az els6 sor, a TrustYou Survey. A Tripadvisorra az idészakban 349
visszajelzés érkezett, Booking-ra 237, Hotels.com-ra 61 és Expedia-ra 46. Osszesen
a juliustol oktéberig tartd iddszakra 1363 visszajelzés érkezett. Ezen kiviil még
ebben a tablazatban megtalaljuk forrdsok szerint a pontszamokat és a teljesitményt.
Az ,,Overall Score” azaz a rendszer altal megadott pontszam tulajdonképpen a
Trustyou egyik algoritmusa segitségével jelenik meg. Ez azt jelenti, hogy a Trustyou
az Ujabb visszajelzéseknek nagyobb sulyt ad, mint a régieknek, és ez alapjan alakitja
ki ezt a pontszamot. A ,,Performance” ezzel ellentétben az adott idészakra vonatkozo
atlagos teljesitményt méri. A kis piros és zold nyilak azt mutatjak, hogy milyen

iranyban valtozott az adat.

Highlights
sources

Source Overall Score Overall Score Trend Performance Performance Trend MNew Reviews
TrustYou Survey + 87 -13 a7 0 631
TripAdvisor 90 0 90 0 349
Booking.com 4 89 -1 4 88 237
Hotels.com 92 0 92 61
Expedia 92 92 46
Overall (TrustYou) 4 89 -2 4 88 -2 1363

16. dbra Trustyou; legfontosabb forrasok
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W Performance [ Positive reviews (93%) [l Negative reviews (7%)

Perfarmance score
Mumber of reviews

Jul' 7 Jul 21 Aug 4 Aug 18 Sep 1 Sep 15 Sep 29 Oct13 Oct 27
Jul 14 Jul 28 Aug 11 Aug 25 Sep 8 Sep 22 Oct6 Oct 20 Cct 31

17. abra Trustyou; a teljesitmény valtozasa

A 17. 4bra tulajdonképpen hetekre lebontva mutatja a teljesitmény valtozasat,
illetve a pozitiv és negativ visszajelzések aranyat. Ahogy lathatjuk, a fekete gorbe
mutatja a teljesitmény valtozasat. Ez augusztus elsé hetében elért egy mélypontot,
melynek oka a vendégszam megemelkedése €s emiatt a hotel tulzsufoltsaga lehetett.
Augusztus kozepétdl oktober kozepéig egy rendkiviil mozgalmas iddszakot €lt at a
Sofitel, a szeptemberi fesztival és eseményszezon ¢€s a rendezvények miatt. Ez a
tablazatban is latszik, hiszen nagyon sok visszajelzés érkezett. A teljesitmény

gorbéje igen hulldmzo6, de altalanossagban elmondhato, hogy lassu fejlodést mutat.

Competitors

Name Overall Score Performance New Reviews New Responses Response Rate
Sofitel Budapest Chain Bridge 4 89 4 88 1363 914 73%
Competitor Average 91 + 90 7208 2148 37%
Complndex 0.98 098 1.89 426 1.97

18. abra Trustyou; versenytarsak

A versenytarsak elemzéséhez 18. abra, egy kis Osszefoglald tablazat is
rendelkezésre all. Itt a legfontosabb adatokat lathatjuk, azaz a Sofitel fentebb mar
targyalt mérészamait, a versenytarsak atlagos szamait és az indexiiket hasonlithatjuk
Ossze. Lathatjuk, hogy a Sofitel a versenytarsainal rosszabbul teljesit, viszont
atlagosan tobb visszajelzést kap, mint a tobbiek. Ebbdl arra is lehet kdvetkeztetni,
hogy mivel tobb visszajelzést ad, tobb negativ vélemény is becsuszhat a rendszerbe,

ami lerontja a teljesitményt. A kis tablazat azt is megmutatja, hogy milyen ardnyban
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valaszol a Sofitel a visszajelzésekre, ez pedig 73%, ami a versenytarsak atlagos 37%-

ahoz képest kiemelkedd.

A Trustyou kiilon az egyes internetes forrdsokra is ad informéciot. Az
alabbiakban a Tripadvisor visszajelzések legfobb eredményeit szeretném bemutatni,

hiszen ez az, amivel a munka soran is a legtobbet foglalkozunk (1d. 19. abra).
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19. abra Trustyou; Tripadvisor teljesitmény

Az adott iddszakban Osszesen 349 visszajelzés érkezett, melybdl 33
negativnak mindsithetd. A teljesitmény gorbéjét az elsd grafikonon lathatjuk, ahol a
sOtét szin jelzi a tényleges teljesitményt és a vilagos az atlagost. Ismét azt lathatjuk,
hogy a késd nyari hetekben a teljesitmény erdsen zuhan, majd szeptember végétdl 1)
lendiiletet vesz. Az also grafikonr6l a negativ és a pozitiv visszajelzések aranyat
olvashatjuk le. Itt az augusztus 18-i héten volt a legnagyobb a negativ vélemények

aranya.
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A rendszer egy kis kordiagramot is készit, melyen lathatjuk, hogy milyen

tipusu utazok milyen aranyban jeleztek vissza (1d. 20. dbra).

A kék rész a péros utazokat, a .
piros a csaladi, a sarga a barati '
tarsasagokat, a zold az lizleti utazdkat \
¢s a lila az egyéni utazdkat mutatja.

Ebbdl a diagrambol azt lathatjuk, hogy

foleg a paros utazok ¢és a csaladok

imak SZiVCSCH élményelkrél, éS az @ Traveled as a couple
@ Traveled with family
tizleti utazok szamdra ez nem olyan Traveled with friends

@ Traveled on business
@ Traveled solo

fontos.
20. abra Trustyou; a visszajelz6k Osszetétele

A Sofitel Budapest Chain Bridge szalloda az adott id6szakban a 25. helyen
allt a Tripadvisoron'® 331 hotelbdl.

Most nézziikk meg, hogy a rendszer altal feldolgozott adatokat hogyan
hasznalhatja a hotel a mindennapokban a szolgaltatas fejlesztésére. Ehhez
legféképpen a negativ visszajelzéseket kell figyelni. Ezeket a rendszer kiilon mutatja
meg, az online visszajelzések, tehat a Tripadvisor, a Booking és egyéb internetes

forrasok, és az offline, azaz a vendégelégedettségi felmérés csoportjaira bontva.

A vendégelégedettségi felmérésben taldlhatoak olyan kérdések, amik a

tartdzkodas alatt esetleg felmeriilo problémakra irdnyulnak. Ezek a kovetkezok:

Talalkozott-e valamilyen problémaval a tartozkodasa alatt?
Zajos volt-e a szoba?

Volt-e gond a fiitéssel vagy a 1égkondicionaloval?

Elég tiszta volt-e a szoba és a flird6szoba?

Volt-e valamilyen zavard szag a szobaban?

o ok~ w b F

Volt-e probléma az internetkapcsolattal?

10 http://www.tripadvisor.com/Hotel Review-g274887-d276670-Reviews-
Sofitel_Budapest_Chain_Bridge-Budapest_Central_Hungary.html
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Ezekre a kérdésekre tobb valaszlehetdség van. Ezek:

1
2
3
4.
5
6

Nem volt probléma

Volt probléma, nem jelentettem a személyzetnek
Volt probléma, jelentettem a személyzetnek

A megoldas nem felelt meg az elvarasaimnak

A megoldéas megfelelt az elvarasaimnak

A megoldas talszarnyalta az elképzeléseimet

Ezekbol a valaszokbol egy tablazatot lehet 1étrehozni, ami segit az adatok

értelmezésében (1d. 21. abra).

Probléma Eléfordulasok | Jelentések | Megoldas | Megoldas | Megoldas
szama szama nem felelt | megfelelt | talszarnyalta
meg
Zaj 8 4 1 1 2
Futés/Hutés 3 2 2 0 0
Tisztasag 10 8 4 2 2
Szag 4 4 1 1 2
Wi-Fi 8 5 3 2 0
Osszesen 33 23 11 6 6

21. abra Trustyou; Problémak megoszlasa

Problémak

m Jelentve m Nem jelentve

Hogy az eredményeket még szemléletesebbé
tegylik, kordiagramon mutatom be a legfontosabb
adatokat.

Az eredményekbdl latszik, hogy a vendégek,
ha valamilyen probléméjuk van, szivesen fordulnak a
személyzethez, ami pozitiv, hiszen ilyenkor van
esélye a hotelnak visszaforditani a panaszt (Id. 22.
abra). Ahhoz, hogy a vendégek elmondjak a

problémaikat sokat hozzaad a GR munkaja, hiszen a

lobbyban alakulo kisebb beszélgetésekbdl gyakran

22. 4bra Trustyou; Jelentett

problémak aranya

deriilnek ki problémak a szobakkal kapcsolatban.

Néha a vendégek maguktél nem is mondanak el
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panaszaikat, csak ha a konkrétan rakérdeznek. Ereztetni kell a vendéggel, hogy

rendelkezésre allunk, és meg kell hallgatni, amit mondanak.

Problémas teruletek

o

= Zaj = Fités/H(ités
Tisztasag = Szag
= WiFi

23. abra Trustyou; a problémas
teriiletek megoszlasa

A masodik kordiagrambol latszik, hogy a
legtobb probléma a tisztasaggal, a zajjal és az
internetkapcsolattal adodik (Id. 23. 4&bra). A
vendégek nagyon érzékenyek a szoba tisztasagara,
igy erre a Sofitelnek jobban oda kellene figyelnie.
A zaj abbdl adddik, hogy igen frekventalt helyen
fekszik a szélloda, és nyaron, tehat a vizsgalt
idészakban a kornyéken nagyon sok volt a turista.

Raadasul a Lanchid labanal fekvé Ragpart nevii

szorakozohely is zajt jelentett a haz lakoi szamara.

Az internetkapcsolat noha az egész hdzban

ingyenes, amit altaldban pozitivan értékelnek a vendégek, némely szobabol

nehezebben érheté el. Ezt is érdemes lenne fejleszteni a jovdébeni panaszok

elkeriilése végett.

Megoldasok

= Nem felelt meg
= Megfelelt

Tulszarnyalta

24. abra Trustyou; a megoldasok
mindsége

A harmadik koérdiagrambol azt lathatjuk, hogy
a szalloda reakcidi az egyes panaszokra milyen
aranyban szolgaltak a vendégek megelégedettségére
(1d. 24. abra). Sajnos a panaszok majdnem felét nem
sikeriil megoldani. Altalaban elsé l1épésként abban a
szobaban probaljak megoldani a panaszt ahol
felmertilt, és késdbb, hogyha ez nem tetszik a
vendégnek, akkor masik szobaba koltozhet. Az adott
idészakban azonban kozel 100%-os foglaltsaggal
iizemelt a hdz, igy koltoztetésre nem igazan volt
lehetéség, ami a panaszok megoldatlansagat

eredményezhette.
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Nézziik, hogy az internetes véleményekbdl milyen problémakat képes

kiszlirni a rendszer (1d. 25. 4bra).

Category Performance Trend v Mentions Positive Neutral Negative
» Ambiance + 82 +18.8% m 84 69 2 13
* Hotel Building + 82 +1.2% Hil 174 143 4 27
* Location 1+ 96 +1.1% [ 7Tz 744 3 25
* Hotel 1+ 88 +1.1% N N 1366 1205 14 147
* Room + 79 -1.2% e 1348 1067 35 246
» Price 4 67 -4.3% m 78 52 3 23
» Service 4 84 -4.5% I 164 979 10 175
* Food 4 84 -5.6% | [l 622 520 14 88
* Bar and Beverages 4 86 6.5% m 86 74 3 9
» Wellness Area 4 80 -13% m 75 60 1 14
* Grounds $ 77 -18.1% m 71 55 1 15
» WiFi + 73 -19.8% n 44 3z 0 12

25. abra Trustyou; problémak az internetes visszajelzésekben

A Trustyou az 6sszes internetes forrdsbol visszaérkezd véleményt ,,atnézi” és
a kulcsszavakhoz fiz6d6 megjegyzéseket pozitivként, negativként vagy neutralisként
értékeli. Ahogy a fenti tdblazatban is lathatjuk, itt baloldalon talalhatéak a
kulcsszavak, majd az egyes tényezOk teljesitménye és annak trendje. Ezutdn
lathatjuk egy oszlopon a pozitiv, negativ és neutrdlis kommentek ardnyat a

tényezovel kapcsolatban, majd ezeket szamokban is.

A 26. dbran azt lathatjuk, hogy a vendégek nagyon jora értékelik a helyszint
¢s a szolgaltatdsokat, azonban kevésbé talaljak jonak a szobakat, és az arat. A

legjobban és a legrosszabbul értékelt tényezokrdl egy kis 0sszefoglald tablazat is ad

. ;e r
informéciot.
Best rated Worst rated
Category Performance Mentions Category Performance Mentions
City Hotel + 100 . 26 Breakfast Prices 4 33 . 7
Excursions 100 I 2 Romantic Hotel 1 40 ([ | 5
Distance to City Centre 100 [ ] 19 Furniture T 42 . 24

26. sbra Trustyou; legjobbra és legrosszabbra értékelt tényez6k
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A legjobbra a vendégek a varosi hotel mindségét, a kdzelséget a kozponthoz
¢s a hotel altal kindlt programlehetdségeket értékelik, ami a concierge kollégak
munkdjat dicséri. A legrosszabbra a reggeli ara, a hotel romantikussdga ¢és a

berendezés lettek értékelve.

Osszefoglalva megallapithatjuk, hogy a Trustyou integralt rendszere rengeteg
informaciot dolgoz fel, de ugyanigy nagyon jo informdcidforrasként miikddik a
vezetdség részére. A sok adat segitségével, amit a rendszer felkindl nyomon

kovetheto a fejlodes, és a projektek sikeressége is.

3.2.3.1 A Zenit Budapest Palace
Az els6 magyar hotel melynek kozelebbrdl megismerhettem a CRM
tevékenységét a Zenit Budapest Palace. Itt Szili Zoltannal, a Front Office Managerrel

beszélgettem a szalloda kapcsolatteremtési torekvéseirdl.

A Zenit Budapest Palace lokalisan foglalkozik a vendégekkel wvalo
kapcsolattartassal. Ez azt jelenti, hogy globdlisan az egész lancra kivetitve nincs
CRM tevékenységre megfogalmazott iranyelv, vagy sztenderd. A Club Zenit és a
Club Zenit Corporate regisztracion alapuld programok azok, melyek a lanc minden
hazaban jelen vannak. Ahhoz, hogy valaki Club Zenit tag legyen, regisztralnia kell
egy a honlapon megtaldlhat6 feliileten. A tagok 10% kedvezményben részestilnek.
Ezt a lehetdséget a Zenit Budapestben az elsd latogatas utan szoktak felajanlani, de

gyakorlatilag mindenki regisztralhat.

A Zenit Budapest Palace-ban lokalisan foglalkoznak behatobban a CRM-mel.
A torzsvendégprogramjuk célja, hogy magasabb vendégelégedettségi szintet érjenek
el, illetve kitlinjenek a versenytarsaik koziil. Az igény egy ilyen programra akkor
mertiilt fel, amikor egyre tobb lett a torzsvendég és egyre tobb kivansaggal fordultak
a szalloddhoz. Szili Zoltan fontosnak tartja egy klasszikus szélloda-vendég viszony
fenntartdsat, melyben odafigyelnek a vendégre és cserébe a vendég a hiiségével
tiszteli meg Oket. A vendégek lojalitasat a Zenit azzal probalja viszonozni, hogy

minél otthonosabb koriilményeket biztosit szamukra.

A torzsvendégeket a hotel egy listan tartja szamon, melyre 6t latogatds utan

keriilhetnek fel a vendégek. Ezen a listan Gssze vannak gyiijtve a vendégek e-mail
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cimei, telefonszdmai, illetve a preferenciaik. Ha ezek az adatok az 6tddik latogatas
utdn még nem 4allnak rendelkezésre, akkor ezeket a kovetkezd latogataskor egy
formanyomtatvany segitségével gytijtik be. Természetesen a nyomtatvany kitoltése

opcionalis. Ha megvannak a kiegészitd adatok, ezeket a torzsvendégi listaba rogzitik.

E lista alapjan értesiti a Front Office a Housekeepinget a kiilonb6zo
bekészitésekrdl. A vendégek preferenciai sokfélék lehetnek, eléfordulnak kérések a
minibarral, az 4gynemiivel, vagy a berendezéssel kapcsolatban. A Housekeeping és
az F&B feladata, hogy a Front Office-szal egyiittmiikodve ténylegesen létrehozzak a

torzsvendégek altal preferalt koriilményeket.

A torzsvendégeket a szalloda sziiletésnapjuk alkalmaval felkdszonti, még
akkor is, ha éppen nem a hazban tartézkodnak. Ez egy jo eszkdz arra, hogy
emlékeztessék a vendéget a Zenit-re és az élményekre, amit a szalloda nytjtott. Ezen
kiviil azokat a torzsvendégeket, akik nagyon gyakran jonnek, a recepcion felismerik,
részben a hdz méretébdl addddan is. Egy kisebb széllodaban tehat konnyebb
megtartani a személyes, kozvetlenebb hangnemet, mint egy tobb szdz szobas

hotelban.

A vendégek adatait az OfiHotel PMS-ben taroljak, melyet globalisan az egész
lanc hasznal. A vendégek preferencidit a profilokhoz rendelik, irdsos formdban,
mivel egységes kodrendszer 1étrehozasara, mint amilyen a Fidelio Suite 8-ban van,
nincs lehetdség. A vendégek profiljan nyomon kovethetd, hogy ki szamit
torzsvendégnek és ki nem. A TOP 10, azaz a leggyakrabban visszatérd tiz vendég
listajat gyakran frissitik. Ezek koziil a vendégek koziil akad olyan, aki akar hetente
kétszer is latogatast tehet a hotelban. Ezekkel a kiemelt vendégekkel a szalloda
kapcsolata személyesebb, csaladiasabb, mint a tobbi torzsvendéggel, de kiilon
elbanasban nem részesiilnek. Ennek oka, hogy a Zenit egyforman fontosnak tartja az

0sszes vendéget.

A Zenit torzsvendégprogramja alapvetéen nem tartalmaz arkedvezményeket,
hiszen a legtobb visszatéré vendégik egyébként is a legalacsonyabb céges
(Corporate), aron utazik. Ha akad egyéni turista, aki tobbszori latogatast tesz, akkor
neki fel szoktak ajanlani egy, a kindlati arnal alacsonyabb, de a Corporate arnél

magasabb kedvezményes arat.
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A Zenit arra is torekszik, hogy az 0j vendégek is otthon érezzék magukat. Ezt
azzal érik el, hogy az 0j vendégek szamara érkezésiik eldtt egy héttel egy, a szallodat
bemutaté hirlevelet kiildenek, melyben bemutatjdk a hotel altal nyqjtott
szolgaltatasokat, és megkérdezik a vendéget, hogy mire lenne sziiksége. Ezen kiviil
fejlesztés alatt van egy automatikus e-mail kikiildése, mely az aznap tdvozott
vendégeknek szoélna. Ebben a szalloda megkérdezné a vendégtdl, hogy minden
rendben volt-e az ott tartozkodas alatt, illetve megkdszonné, hogy a Zenit-et
valasztotta. Erre jelenleg nincsen kapacitas, ezért valamilyen, a szoftver altal

miukodtetett automatizalt modszer lenne a megoldas.

Osszefoglalva Szili Zoltan a Zenit Budapest Palace CRM tdrekvéseit a hotel
méretéhez és human eréforras ellatottsdgdhoz mérten megfeleldnek itéli. Mivel a
Zenit magas foglaltsaggal, és ehhez képest kevés alkalmazottal dolgozik, nehéz
kapacitést biztositani a vendégekkel vald kapcsolattartasra. Szili Zoltan szerint tobb
kommunikécio kéne a vendégek és a szélloda kozott, illetve a torzsvendégi listat
gyakrabban lehetne frissiteni. Ezen fejlesztendd pontok ellenére a klasszikus
iranyvonal, azaz a vendégekkel vald torédés és figyelmesség célkitlizése teljesiilni

latszik, mellyel a Zenit valoban kitlinhet versenytérsai koziil.

3.2.3.2 A Hotel Parlament

A harmadik hotel, melynek CRM tevékenységébe bepillantast nyerhettem a
Hotel Parlament. Itt Bogyd-Szatmari Evaval beszélgettem, aki a hotel Corporate
Sales Menedzsere. A Hotel Parlament szintén egy négycsillagos szalloda, 65
szobaval, kozponti elhelyezkedéssel. A vendégkor nagy részét egyéni iizleti utazok
teszik ki, a leggyakrabban érkezd vendégek pedig akar kéthetente is tesznek
latogatast, igy a vendégkapcsolatok kezelésének elég nagy relevanciaja van ebben a

szallodaban.

A szalloda relative kevés szobaval rendelkezik, foglaltsaga azonban altalaban
magas, 90% koriili. A CRM hasznalatara kiilon stratégia, vagy sztenderd nincs, mely
a hotel méretébol adodik. A szalloda szlogenje az ,,Erezd magad otthon!” (,,Feel like
home”), azt sugallja, hogy a dolgozok arra torekszenek, hogy a vendégek minél

otthonosabban érezzék magukat.

A vendégadatok rogzitéséhez Fidelio Suite 8 rendszert, azaz PMS-t

hasznalnak, melynek a CRM moduljat nem hasznaljak ki. A vendégek adatainak
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Osszegyljtése a foglalas kezeldjének (Szobafoglalas), és a Front Office-nak a
feladata. Ezeket az adatokat a vendégek profiljahoz megjegyzésben rogzitik, kiilon

CRM rendszer hijan.

A foglalas intézd6jének feladata, hogy a vendégeket, akik mar legalabb kétszer
foglaltak a szallodaban, a harmadik foglalasanal egy kedvezébb, fix arkategoriaba
sorolja. Ez megjutalmazza azokat a vendégeket, akik lojalisak a szalloddhoz. A
torzsvendégek besorolasa szintén a PMS rendszerben torténik, egyéni elbiralas
alapjan, mivel nincs meghatarozva, hogy hany latogatds utdn minésiil a vendég

torzsvendégnek.

A torzsvendégeknek 4altalaban valamilyen bekészitéssel kedveskednek, ha
ismerik a preferencidikat. Ez lehet bor, gylimélcstal vagy valamilyen a vendég altal
kedvelt ital. Bogy6-Szatmari Eva szerint azonban nem az a fontos, hogy milyen
ajandékokkal kedveskednek a vendégnek, hanem, hogy név szerint megismerik
bejelentkezéskor, és esetleg a felszolgald személyzet is felismeri. Ezt a Hotel
Parlamentben viszonylag konnyl kivitelezni, a szdlloda méretének koszonhetden.
Bogyo-Szatmari Eva szerint akkor érzi magat otthon igazan egy vendég egy
szallodaban, ha bejelentkezéskor nem kell mindig végighallgatnia egy sztenderd
idvozlé szoveget, illetve ha a dolgozdk is felismerik, illetve kozvetlenil és

baratsdgosan viszonyulnak hozza.

A Hotel Parlamentben az egyéni iizleti utazok szama a meghataroz6, akik
tizleti ligyeik miatt gyakran visszatérnek a szallodaba. Ez kedvezd tényezd egy
lojalis vendégkor kialakitasdhoz, hiszen az egyéni turistdk nem térnek vissza havonta
egy szallodadba, mivel mindig 1j desztindciot keresnek. A hotel a céges kapcsolatokat
is apolja, mivel gyakran rendez partnertaldlkozokat és egyéb céges rendezvényeket.
Ezekrdl a rendezvényekrdl a partnerek valamilyen a hotelre emlékezetd ajandékkal

tavoznak.

Unnepek alkalmdval is megjutalmazza a vendégeit a Hotel Parlament. Ha egy
vendégilik pont a sziiletésnapjan szall meg ott, akkor a latogatasszamara tekintet
nélkiil kap egy kis ajandékot a hoteltdl. A torzsvendégek pedig karacsonykor is

jutalmazasban részesiilnek.
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A Hotel Parlament vendégelégedettsége elég magas szintii, mely féleg annak
kdszonhetd, hogy kis hotel révén a személyzet és a vendégek kozott kozvetlenebb a
kapcsolat, illetve a dolgozoknak konnyebb figyelmesnek lenniiik azokkal a
vendégekkel, akiket mar felismernek. A vendégelégedettségi kérddiveket a
szobakban helyezik el, illetve ha a vendég elfelejti kitdlteni, akkor ezt a recepcion is
megteheti. Kijelentkezéskor mindig megkérdezik a vendégtdl, hogy jol érezte-e
magat, illetve hogy tobbszor utazik-e, ¢és ha igen, akkor a vendég kap egy
névjegykartyat a hoteltél. Igy nagy esély van arra, hogy a vendég ismét a Hotel

Parlamentet fogja valasztani, hiszen kapott egy kdzvetlen elérhetoséget.

Osszefoglalva tehdt a Hotel Parlament tdrekszik arra, hogy vendégeit
megtartsa, illetve kapcsolatokat épitsen ki veliik. Ez a torekvés naluk hatékonynak
mondhato, a hotel kis méretének koszonhetden, ahogy fentebb mar kifejtésre kertilt,
a kisebb vendégbazis miatt konnyebb a visszatéré vendégek felismerése ¢€s a

kozvetlen kapcsolat kialakitasa.

A négy szallodarol Osszegyljtott eredmények alapjan egy Osszehasonlitd
tablazatot készitettem (Id. 27. &bra), melyben kiilonb6zé szempontok alapjan
értékeltem a vendégekkel vald kapcsolattartast egytdl harom csillagig. Ahol harom
csillagot adtam, ott a hotel nagyon jol teljesit, ahol pedig kevesebbet, ott kisebb-
nagyobb fejlesztésre szorul. Az egyes szempontok fontossagat megkiilonboztetendd
stlyozassal lattam el Oket. A 3-as sulyozasu szempontok véleményem szerint a
legfontosabbak, a 2-es kevésbé, és az 1-es a legkevésbé fontos. Ahogy a tablazatbol
is lathatjuk, a legfontosabb szempontok szdmomra a személyes kapcsolathoz

tartozoak, hiszen a CRM elsddleges célja a személyes kapcsolat kiépitése.
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Szempontok Sulyozas Manhattan Sofitel Zenit Parlament
CRM stratégia 1 * e * *
Adminisztracio 1 * > * >
Torzsvendeégek s e . .
megfordulasanak 2

gyakorisaga

GR-re vonatkozo 2 * — * *
sztenderdek

Dolgozok bevondsa 3 * e * *
Vendégek 3 * Hk *k Kk
felismerése

Kapcsolat 3 * *kk *% *kKk
személyessége

Celok 2 *k%k *kk *% *%
egyértelmiisége

Munkaeré 1 * *kk *% *
kapacitasa

Osszesen 30 50 29 31

27. abra Osszehasonlit6 elemzés, sajat szerkesztés

A kiilonb6z6 szempontokra adott pontokat ezutan sulyoztam a hozza rendelt

paraméterrel, €s igy alakult ki a végeredmény.

A legjobb helyen a Sofitel

Budapest Chain Bridge végzett, ahol

Osszességében a legszervezettebb a CRM tevékenység. A CRM stratégiai szintd,
hiszen az 0Osszes Sofitelben milkddik Guest Relations részleg, Guest Relation
Managerrel, ami azt mutatja, hogy a meghatarozott célok a kézpontbol indulnak ki,
¢s minden egységre kiterjednek. Az adminisztracid szempontra azért adtam kicsivel
kevesebb pontot, mert véleményem szerint til sok és néha tul bonyolult az
adminisztracios folyamat, amit egy hatékonyabb szoftver segitségével konnyen ki
lehetne valtani. A torzsvendégi bazis minden héten visszatér a szallodaba, ezért erre
jar a maximalis pont. A Sofitel marka 2500 sztenderdje koziil természetesen néhany
vonatkozik a GR munkdjara is, ezért ezek megléte miatt szintén a legtobb pontot

érdemli.

A kovetkezd szempontok voltak a legfontosabbak, ezek 3-as stlyozéssal is
birnak. Az elsé a dolgozok bevonédsa, ami hdrom csillagot kapott, hiszen ahogy
lathattuk, tobb részleg is részt vesz a GR folyamatban, koztiilk a Housekeeping és a

Room Service is, tehat nem csak a Rooms Division, hanem az F&B is a része
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tulajdonképpen. A vendégek felismerése mar kicsivel kevesebb pontot érdemel,
hiszen tapasztalatbol tudom, hogy ebbdl néha adddnak problémak. A magas
munkaerd-fluktudcid miatt nehéz az Gjonnan érkezettek szamdéra a torzsvendégek
beazonositasa. A kapcsolat személyessége az utolsd kulcsszempont, melyre szintén
maximalis pontot érdemel a Sofitel, foleg a lobbi-animaciés tevékenység és a GR

csapat munkaja miatt.

A Sofitel altal megfogalmazott cél, a minél tobb vendég megismerése
egyértelmi és a GR tevékenysége teljesen erre irdnyul, tehat erre is maximalis pontot
kapott. Végiil a munkaerd kapacitdsa szempontjabol vizsgalva és a tobbi hotellel
Osszevetve itt is harom csillag az értékelés, hiszen egyik vizsgélt hotelben sem

tapasztaltam, hogy kiilon GR csapat végezné a kapcsolatépités munkajat.

A masodik legtobb csillagot a rotterdami Manhattan Hotel kapta, melyrdl
altalanosan elmondhato, hogy a CRM tevékenysége szervezettebb, mint a vizsgalt
négy csillagos hoteleké. Van stratégidja, vannak célkitlizései és ezek felé lassan, de
biztosan halad. A torekvésein latszik, hogy egy sztenderdizaltabb CRM-rendszert
szeretnének létrehozni, és ennek az elején vannak. Azonban azt is figyelembe kell
venniink, hogy a Manhattan-nek 6nall6 hotelként maga kell, hogy megalkossa a GR-
re vonatkozo sztenderdjeit, mivel nem all mogoétte egy olyan Szervezet, mint a

Sofitelnek az Accor.

A Manhattan-ben a kapcsolattartds még nem érte el azt a személyességet,
amit a tobbi hotelnél tapasztaltam, viszont mivel GR csapat nem 4ll rendelkezésre,
nehéz lesz elérni. Sajnos itt is nagy munkaerd-fluktuaciorél szamolt be a Guest
Relations Manager, igy kiilon GR csapat hianyaban szinte lehetetlen megoldani,
hogy az 6sszes recepcios személyes kapcsolatot dpoljon a torzsvendégekkel. A hotel
mérete szintén a személyesség ellen szdl, illetve a munkaerd kapacitasa a vendégek
nagy szama miatt alacsony. A vendégek felismeréséhez szintén sziikség lenne a
nagyobb kapacitasra, ezek a szempontok tehat teljes mértékben Osszefliggésben

allnak.

Az adminisztracid problémédja itt is a vendégadatok taroldsara alkalmas
szoftver hianya. Nagyban megkonnyitené a Guest Relations Manager munkdjat egy

szoftver, mely szdmon tartana a torzsvendégeket.
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A Zenit és a Hotel Parlament esetében azt lathatjuk, hogy ezeknek a
hoteleknek ugyan nincs CRM-re vonatkozd stratégiaja, a kapcsolattartasban mégis
személyesebbek tudnak lenni ¢és sok torzsvendéggel rendelkeznek. A CRM
stratégiara ezért egy csillagot kaptak, mivel nincs egy egyértelmii iranymutatas ezzel
kapcsolatban. Ehhez kapcsolodik a célok egyértelmiisége, amely mindkét hotelban
hasonlo: egy torzsvendégi bazis kiépitése. A két hotel nagyon hasonld értékelést

kapott, kategoridjuk, és hasonldo méretiik miatt, mely sok szempontot meghataroz.

Kiilonbség foleg abban volt, hogy a Parlamentben sokkal személyesebb
kapcsolattartasrol szamolt be az interjualany. Ez lehet azért is, mert a Parlament egy
butikhotel, mely tipusnak a sajatja a személyes kapcsolatok kiépitésének célja. Itt a
vendégek felismerésére is maximalis pontot adtam, hiszen az interjubdl kidertilt,

hogy fotok segitségével azonositjak be a torzsvendégeket.

A Zenitben nagy probléma az adminisztracid, hiszen ahogy kordbban
emlitettem a lanchoz kapcsolddo spanyol nyelvil szoftver segiti a munkat. Ez viszont
egyaltalan nem alkalmas a kiilonb6zé megjegyzések rogzitésére. A Parlamentben

egy fokkal jobb, itt ugyanis Operat hasznalnak.

Mindkét hotelben problémas a munkaerd bevonésa és a kapacitdsa, hiszen kis
hotelekrdl van sz6, melyekben nagyon kevés dolgozé all rendelkezésre. igy ezekben

a hotelekben kiilon Guest Relations Manager-rél sem beszélhetiink.
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4. JAVASLATOK

4.1. A CRM stratégiai szerepe

Véleményem szerint fontos, hogy a CRM folyamatokat és kiilon megbizott
vezetd iranyitsa a szallodara. Ahogy a kordabban bemutatott organigramokon (6. és
15. abra) is lathatjuk, a CRM bevezetésével modosul a szervezeti felépités. A
munkaer0 kapacitasinak novelés érdekében mindenképpen ajanlandm a
vendégkapcsolatokkal foglalkoz6 munkatarsak alkalmazasat, hiszen 6k a személyes

kapcsolatok kialakitdsaval is hatékonyabba tehetik a folyamatot.

A kutatasbol kideriil, hogy nagyobb hotelek esetében a vendégekkel vald
kapcsolattartas hatékonysagat a sztenderdizacio segitségével lehet legjobban elérni.
A sztenderdeket minden dolgozonak ismernie kell, és ezek szerint kell eljarnia. Ezek
az iranymutatasok segitenek a dolgozoknak eldonteni, hogy milyen helyzetet hogyan

érdemes megoldani a kitizott célok elérése érdekében.

Kisebb szallodak esetében, ahol nincs sok dolgozo, a személyes kapcsolatot
egyszerlibb kialakitani, illetve a vendégek igényeit is konnyebb szamon tartani. Ilyen
helyzetben minimadlis sztenderdizaciora, azaz csak néhany konkrét irAnymutatés
megfogalmazasara van sziikség. Ezek keretében ajanlott meghatarozni, hogy hany
latogatas utan nevezi a szalloda a vendéget torzsvendégnek, illetve milyen egységes,
kiilonleges elbanasban részesiti 6t. Ha 1étezik egy ilyen egységes séma, a

torzsvendégi bazist is konnyedén kiszélesitheti a hotel.

A szemléltetés kedvéért 1étrehoztam néhany sztenderdet, amit a sajat

hotelemben alkalmaznék. Ezek:

1. A visszatéré vendégeket megkiilonboztetve kell koszonteni.

2. Szobaba felkisérésnél nincs tobb, mint 10 masodperc csend a beszélgetésben,
elkeriilve a kinos hallgatast.

3. Amikor lehet, a nevén kell szolitani a vendéget, foleg tidvozléskor és
bucsuzaskor.

4. Tévozaskor érdeklddni kell a vendég elégedettsége feldl.

5. A gyakran visszatéré vendégeket egy vezetének kell iidvozdlnie.

6. A gyermekek idvozlésére mindig lehajol és felveszi a szemkontaktust a

dolgozo.
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4.2. Vendégkategoriak
A vizsgalt hoteleknél, de kiillondsen a Manhattan hotelnél elég bonyolult VIP
besorolési tablazatot lathatunk. Mindenképpen ajanlott, hogy egyszerli, kdnnyen
megjegyezhetd legyen ez a tablazat, hiszen a dolgozok munkajat konnyiti, és igy
hatékonyabba is teszi a CRM folyamatot. Ahhoz, hogy a kelld0 mennyiségli és
mindségi eréforrasok a torzsvendégekre iranyuljanak, le kell sziikiteni azt a kort,
akiknek extra szolgéltatast nydjtunk, illetve a megfelelé vendégkdorre kell irdnyitani

ezeket.

Erre egy sajat VIP tablazatot dolgoztam ki, melyet a hotelemben alkalmaznék
(Id. 28. abra). Ez csak harom szintbdl allna, viszont a kiilonbézé vendégkategoriak
elkiilonitése miatt harom dimenziét rendeltem hozzd. Az els6 ilyen az értékesités
szempontjabol fontos vendégek, a mésodik a lojalitds és a harmadik a kiilonleges

okok miatt megkiilonbdztetett vendégek csoportja.

Ertékesités Lojalités Kiilonleges
VIP-1 Partnerek 10. latogatastol Evfordulok,
sziiletésnapok
VIP-2 Igazgatok, 30. latogatastol Elismert sztarok
vezérigazgatok
VIP-3 Allamfok, 60. latogatastol El6zéleg panaszos
méltosagok vendégek.

28. abra Vendégkategoriak, sajat szerkesztés

Az eldzbleg panaszos vendégek bevondsa a folyamatba azért fontos, hogy az
el6zd latogatds sordn esetleg nem megoldott panaszokat vissza tudjuk forditani.
Ilyenkor tulajdonképpen egy masodik esélyt kapunk a vendégt6l, és emiatt
megkiilonboztetett figyelmet kap, hogy késébb megvaltozzon a véleménye a

hotelrdl, és lojalis vendéggé valjon.

4.3. Kommunikacio
Véleményem szerint minden hotelre vonatkozik, hogy lojalitas szempontbol a
legfontosabb latogatas a masodik, és ezt mindenképpen meg kell, hogy jutalmazza a
hotel valamilyen szinten. Ennek nem kell semmilyen draga ajandéknak vagy egy
dragabb szobatipusba vald atemelésnek lennie, elég, ha a recepciés munkatars

felismeri a vendéget és eszerint koszonti.
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Az is ajanlott, hogy a hotel a vendégeket az érkezés eldtt és akar a tdvozas
utan is megkozelitse valamilyen forméban. A szalloda kiildhet példaul egy idvozlo
e-mailt vagy akar SMS-t a vendégnek mieldtt megérkezik, ezzel is biztositva Ot,
hogy varjak, és értékelik az érkezését. Erre kidolgoztam egy mintat, melyet
legféképpen a VIP vendégeknek lehetne elkiildeni érkezésiik el6tt (1d. I11: melléklet).
Ebben érdeklédnénk a vendég preferenciai fell, mely nem csak a vendégnek esik
majd jol, hanem mi is konnyebben felkésziilhetiink az érkezésre, elkeriilve az

esetleges panaszokat, félreértéseket.

A tavozas utani kommunikacio célja, hogy visszajelzést kérjiink a vendégtol,
illetve a megszerzett kapcsolatot fenntartsuk. A kommunikécio ilyenkor arra irdnyul,
hogy érdeklédjiink a latogatds mindsége feldl, igy ilyenkor a vendégelégedettségi
kérddivet is elkiildhetjiik. Ezen kiviil biztositsuk a vendéget, hogy barmikor a
rendelkezésére allunk, és varjuk a miel6bbi visszatérését is. Erre is kidolgoztam egy

formatumot, melyet a Mellékletben olvashatnak (1d. IV, melléklet).

4.4. Ajandékok

Minél tobbszor tér vissza egy vendég annal kevésbé van sziiksége a hotel
ajandékaira, vagy a GM lizeneteire. Ha mar 14-szer visszatért a szallodankba a
vendég, akkor mar otthon szeretné érezni magat, és nem kér a sablonos udvariassagi
gesztusokbol. Ennek ellenére, fontos szdmara az ligyintézés gyorsasaga, €s a hotellel
kialakult kolcsonds bizalom fenntartdsa. Ezért ajanlott az ajandékok szamat egy
bizonyos latogatdsszam felett lecsokkenteni, és inkabb az ligymenetek gyorsitasara

fokuszalni.

A torzsvendégek ajandékai nem kell, hogy megterheljék a hotel
koltségvetését. Elég, ha valamilyen szolgaltatast ad a széalloda ingyen a
torzsvendégeinek, ilyen lehet példaul az ingyenes parkolds vagy az ingyenes
internet-hasznalat a szobaban. Ha valami kiilonlegeset szeretne a szalloda elérhetové
tenni a torzsvendégek szdmdara, akkor példaul megengedheti nekik az Executive
Lounge-ba vald belépést, ahogy ez a Sofitelben is miikodik. Igy a vendégek egy
kozosség tagjainak érezhetik magukat. Nem mindenhol van természetesen

elkiilonitett Lounge, de ahol van, ott érdemes ezt is kihasznalni GR szempontbdl is.
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Ezeken kivill véleményem szerint nagyon értékelik a torzsvendégek, ha a
hotel veliikk szemben engedékenyebb és nem ragaszkodik annyira a szokdsos
igymenetekhez. gy példaul torzsvendégek szamara a szalloda elékészitheti a
bejelentkezést, igy meggyorsitva azt, vagy megengedheti nekik, hogy kés6bb
tdvozzanak a szobabol, mint a tobbi vendégek. Ezeknek a jutalmazasi forméaknak az
elénye, hogy nem igényelnek kiilondsebb pénziigyi befektetéseket, egyszertien

operativ szintli valtoztatasokat.

4.5. Panaszkezelés

A Sofitel alkalmazasaban kiilonlegesség, hogy a panaszokat is a GR kezeli.
Ez azért j6 megoldas, mert olyan személyek kezébe keriil az iranyités, akik gyakran
foglalkoznak a vendégekkel, igy ismerik Oket, és konnyebben kitalaljak azt, hogy
mire van sziikségiik. A panaszok a HotSOS rendszerben rogzitve vannak, igy nem
veszik el az informaci6 ¢és egyszeri a nyomon kovetés is. A panaszokat
természetesen a GRM is figyeli folyamatosan, ¢és altalaban 6 donti el, hogy milyen
kompenzaciot adhat a vendégnek. Ezt a fajta panaszkezelést mindegyik hotelnek
javasolnam. Ahol nincs GR csapat, ott is fontos lenne a reklamaciok rogzitése és a

vendéghez valo visszatérés, a panasz nyomon kovetése is.

Fontos lenne a munkaerd megfeleld tréningje is ebben a témaban. Néha
nagyon nehéz a dolgozdknak kitalalni, hogy a vendégnek mire van sziiksége, vagy
hogyan kommunikéljon egy esetlegesen feldult, akar hisztérikus vendéggel. Ezért
elkeriilhetetlen, hogy a megfeleld tréningre id6t szanjon a szélloda, hiszen egy jol

megoldott panasz kivaltja a vendég bizalmat, és érzelmi kapcsolatot hozhat létre.

A panaszkezeléshez hozzd tartozik a személyes kapcsolat kialakitasa, és
ennek érdekében kiilonb6zo rovid rendezvények szervezése is ajanlott. Példaul, ha
sok torzsvendég tartozkodik a héazban, akkor egy kis fogadést lehetne rendezni
szdmukra. Ezen jelen lenne a Guest Relations Manager, vagy a Front Office
Manager, aki jobban ismeri a vendégeket, és lehetdség lenne a kdtetlen beszélgetésre
a vezetok ¢€s a torzsvendégek kozott. A lojalis vendégeket altalaban jobban érdeklik a
hotel iigyei, illetve észrevételeiket is konnyebben kozlik a vezetéssel, igy ezeknek a
talalkozoknak célja nem csak a vendégkapcsolatok elmélyitése, hanem a szalloda

fejlesztendd pontjainak feltérképezése is lehet.
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4.6. Személyes kapcsolat

A legfontosabb szempont szamomra mindenképpen a személyes kapcsolat
kiépitése, €és ezért ez az utolsd6 pont. A GR feladata nem csak a meglévd
torzsvendégekkel valo foglalkozas kell, hogy legyen, hanem egy térzsvendégi bazis
kiépitése. A munkaer6 igy proaktivan hozzajarulhat a szalloda versenyképességének

fenntartasahoz.

A személyes kapcsolat kiépitésére a legjobb példa, amit a Sofitelnél
tapasztaltam, azaz a lobbi-animaci6. Ilyenkor a dolgozok nem csak a VIP
vendégekhez mehetnek oda, hanem barkihez, akinek egy kicsit tobbet, jobb élményt
szeretnének nyujtani. Lehet, hogy ilyenkor deriil ki az, hogy a vendégnek milyen
preferenciai vannak, vagy, hogy nem tetszik neki valami a hotelben, amit lehet, hogy
magatol nem emlitene meg. Ezt a mddszert tehat nagyon hasznosnak gondolom, a

panasz megeldzése €s a személyes kapcsolatok kiépitése szempontjabol.

Gyakran tapasztaltam, hogy a dolgozok nem ismerik meg a visszatérd
vendégeket. Ennek kikiiszobolésére érdemes fotokat keresni roluk, melyek az
internet segitségével konnyen hozzaférheték. Ezek segitségével mar konnyebb a

neviikon szoélitani a vendégeket, mely kiilonleges élményben részesitheti dket.
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Osszefoglalas

Annak ellenére, hogy a CRM jol alkalmazhat6 a szallashely-szolgéltatasban,
a kutatds eredményeként nem talaltam teljes kort, jol kidolgozott alkalmazést. A
kisebb szalloddkban ugyan fontosnak tartjdk a vendégkapcsolatokat, az adatok
Osszegyljtésére vagy nincs lehetdség, vagy nem helyeznek ra kelld hangstulyt. A
nagyobb szélloddkban pedig az okoz problémat, hogy a nagy mennyiségi

adathalmazbol kivalasszék az igazan fontosakat ¢€s ezeket alkalmazzak.

Kiilonosen fontos napjainkban, hogy a folyamatokat automatizalni,
szoftveresiteni tudjuk, és ez a szalloddknal sincs masképp. A jovoben bdvebben
kutatndm a CRM automatizalasi lehetdségeit, gyakorlati szempontbol is. Ehhez egy
olyan CRM alkalmazast kéne vizsgdlnom, mely nagyban egy CRM szoftverre épiil.
Ebben az esetben fontos szempont a hozzaférhetdség, a szerkeszthetéség

egyszerlsége ¢€s a felhasznaldbarat feliilet megléte.

Ezen kiviil a jovében szivesen kutatnam bdvebben a panaszkezelés témakorét
és a vendégelégedettség vizsgalatanak modszereit is. Ezek a tényezOk nagyban
hozzédjarulnak egy széalloda sikerességéhez, vagy éppen sikertelenségéhez. A
kiilonb6zé online feliiletek hasznélatdval a vendégek olyan pozitiv vagy negativ
sz4jreklamot generalhatnak, mely egy nagyon széles kozonség szamara

hozzaférheto.

A két feljebb emlitett t¢émakoron kiviil ugy érzem, hogy a dolgozat megfeleld
képet ad a CRM alkalmazasokrol. A kutatas széles kori, hiszen tobbféle szinvonalu,
méretli szallodak is bevonasra keriiltek, valamint egy kiilfoldi hotel alkalmazasat is

megismerhetjiik 6sszehasonlitasképpen.

A CRM mindent dsszevetve segit a szalloddknak abban, hogy proaktivabbak
tudjanak lenni és ezzel a vendégigényeket még jobban ki tudjdk elégiteni. A
vendéginformaciok Osszegytijtése €s hasznalata segit a vendégek preferencidinak
megismerésében. Ha ezeket az igényeket a szalloda felismeri, akkor konnyebben
testre szabhatja a szolgaltatasait. A testreszabott szolgaltatasok pedig emelik a
vendégek elégedettségi szintjét, ami megalapozza a vendégek lojalitdsanak

kialakulasat.
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Mellékletek

l. A Manhattan Hotel VIP-tiblazata

Statusz Tulajdonsag Extra szolgaltatas
VIP C a Manhattan kozvetlen | ¢  legmagasabb lehetséges emeleti szoba
vallalati partnere e meglepetés és tidvozlokartya a szobaban
VIP 1 legalabb 15-sz0ri | @ kési tdvozas du. 4 Oraig
latogatds vagy legalabb | e  el8készitett bejelentkezés
30  ¢jszaka  eltoltése | o Junior suite-ban valé elhelyezés
egyhuzamban e 10. latogatasnal ajandék
e meglepetés és iidvozlokartya a GM-tdl a
szobaban
e Room Service reggeli
VIP 2 legalabb 7-szeri latogatds | e  késdi tdvozas du. 4 oraig
vagy 15 éjszaka eltoltése | o  elokészitett bejelentkezés
egyhuzamban e Executive szobaban valo elhelyezés
e meglepetés és iidvozlokartya a GM-tdl a
szobaban
VIP 3 hosszii tartdzkodasi id6 | e  elBkészitett bejelentkezés
(tobb, mint 7 éjszaka) e kiséret a szobahoz
e welcome drink
e meglepetés és lidvozldkartya a GM-tdl
o ¢érkezés el6tti e-mail a GM-t61
VIP 4S a Manhattan potencidlis | o elOkészitett bejelentkezés
partnere e kiséret a szobahoz
e meglepetés ¢és lidvozlokartya az egyik
menedzsertol
VIP 5 hires  személyiség, a | e alegjobb lehetséges szobaegység nyujtasa
szakma egyik fontos | ¢  GM iidvozli érkezésnél, vagy a Manager on
embere  vagy egyéb Duty
befolyasos ember o clokészitett bejelentkezés
o luxus meglepetés, a vendég igénye szerint
e késdi tavozas lehetOsége
e minden extra szolgaltatds nyujtasa, kérésre
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VIP 6

Suite vendégek

kiséret a szobahoz

elokészitett bejelentkezés

késdi tavozas du. 4 o6rdig

ingyenes parkolas

meglepetés és lidvozldkartya a GM-t6l a
szobéaban

Room Service reggeli

VIP 7

Naszutasok

késoi tavozas du. 2 oraig
elokészitett bejelentkezés
rozsaszirmok az agyon

pezsgo €s csokoladé bekészités
habfiirdévalogatés a fiirddszobaban

Room Service reggeli

VIP 8

Kiilonleges alkalom

elokészitett bejelentkezés
egyéni kérések (sziilinapi torta stb.)

teljesitése

VIP 9

Gyermekeknek

kis meglepetés bejelentkezéskor

extra gyermekagy behelyezése

VIP 200

Mozgassériilt vendég

0103-as vagy 0203-as szoba




n =
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10.
11.

12.
13.
14.
15.

16.
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18.
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Interju kérdések

Foglalkozik-e a szalloda Customer Relationship Management-tel?
Van-e¢ Guest Relations Manager, és van-e csapata? Ha nincs, lenne-e ra
sziikség?

Létezik-e CRM-re vonatkozo stratégia vagy standard a szalloddban?
Hogyan vezették be a CRM-et a szallodaban?

A dolgozok mennyire ismerik az erre vonatkozd stratégiat?

Milyen torekvései vannak a szallodanak a vendégek megtartasanak
érdekében?

Van-e érkezést megeldzo illetve tdvozas utani kapcsolat a vendég €s a
szalloda kozott? (pl. e-mail, vendégelégedettségi kérdoiv stb.)

Milyen VIP statuszok vannak a szallodaban?

Ezeket a vendégek mi alapjan kapjak? (lojalitas vagy szimplan statusz
alapjan)

Megkiilonboztetnek-e torzsvendégeket?

Részesiilnek-e kivaltsagban a torzsvendégek és milyen kivaltsagban
részesiilnek?

Hasznalnak-e CRM szoftvert a PMS mellett? Miért nem/igen?
Fontosnak tartja-e egy kiegészit6 CRM szoftver hasznalatat?

A vendégekrdl sz616 informacidkhoz ki fér hozza?

Fontosnak tartja-e hogy az F&B munkatarsak is hozzaférjenek? Miért
nem/igen?

Hogyan értékeli a szalloda CRM tevékenységét?

Mik a fejlesztendd pontok On szerint?

Mi a CRM programok célja az On megfogalmazasaban?
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1. Erkezés elétti levél

Tisztelt..................... Asszony/Ur!

Szeretettel varjuk szallodankban ................. S1S) | P napos budapesti
latogatasa alkalmabol. Koszonjiik, hogy minket valasztott!

Hogy fel tudjunk késziilni a fogadasara, kérjik, toltse ki az alabbi kérddivet, mely a
szallodaval kapcsolatos elvarasairol szol.

Onnek alkalmas idépontban mi is szivesen kapcsolatba 1épiink Onnel.
Alkalmas idépont:
Datum:
Telefonszam:

Az érkezés
Viarhato érkezési 1do:
Transzfer igénylése (téritendd): Igen Nem
Erkezési id6 a repiiltérre:

A tavozas
Transzfer igénylése (téritendd): Igen Nem
Tavozasi 1d6:

A szoba
Dohényz6 Igen Nem

Az agy
Derékalj Igen Nem
Péarna Negy Ketto
Specialis kérés:
Preferenciak
Ujsag:
Diéta:
Allergia:
Kiilonleges alkalom:

A bejelentkezés megkonnyitésére:
Lakcim:

Sziiletési 1do:
Utlevélszadm és orszag:

Utaz6 gyermekek neve ¢€s €letkora:
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Kényeztesse magat!

Eldre foglalhatunk Onnek egy idépontot a Spa-ba.
Kezelés neve:
Kezelés idopontja:

Szeretne asztalt foglalni éttermiinkbe?
Datum, idépont:
Vendégek szdma:

K&szonjiik segitségét, és jo utat kivanunk Onnek!

Udvozlettel,
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IV.  Tévozas utani levél és vendégelégedettségi felmérés
Tisztelt .................. Asszony/Ur!

Koszonjiik, hogy minket valasztott budapesti latogatasa alkalmabol. Reméljiik
kellemesen telt az itt tartozkodas, és hogy a kozeljovoben tjra iidvozolhetjiik Ont
szallodankban.

Kérjiik, segitse munkankat, és toltse ki az alabbi kérddivet, mely a szallodankban
szerzett élményeirdl szol.

Mennyire volt elégedett az alabbi tényezékkel? Kérjik, jelolje 1-10-ig, ahol 10 a
,hagyon elégedett”, 1 pedig az ,,egyaltalan nem elégedett”.

1. A szolgaltatasok mindsége
2. A személyzet el6zékenysége
3. A szoba mindsége

Hogyan értékelné?

1. aziidvozlést

2. abejelentkezést

3. amegkozelithetdséget
4. aszemélyzetet

5. atisztasagot

6. a felszereltséget

7. areggelit

8. az éttermiinket

9. akijelentkezést

Tapasztalt valamilyen problémat, itt tartozkoddsa soran? Igen  Nem
Sziiletett-e megoldas erre a problémara itt tartozkodédsa soran? Igen  Nem

Kérjiik, fejtse ki, milyen problémat tapasztalt:

Az On Neme: Férfi NGO
Szarmazasi hely:
Eletkora:

Koszonjiik segitségét, és szivbdl reméljiik, hogy legkdzelebbi budapesti latogatasa
soran ismét rank esik a valasztdsa! Addig kérjiik, forduljon hozzank bizalommal!
(Hotel elérhetdségei)



62

Irodalomjegyzék

Berry, L.L. (1983), "Relationship Marketing'. In L. L. Berry, G. L. Shostack, & G.
Upah (eds.), Emerging Perspectives on Services Marketing, pp. 25-28. American
Marketing Association, Chicago IL, USA.

Dwyer, F. R. (1987), "Developing Buyer-Seller Relationships'. The Journal of
Marketing Vol. 51 N.2 pp.11-27.

Fournier, S. (1998), "Preventing the premature death of relationship marketing.".
Harvard Business Review Vol. 76, N. 1, pp. 42-44.

Gandor, Daniel J. (2013), The ’Ins and Outs’ Of Relationship Marketing,
http://www.pm3600online.com/the-ins-and-outs-of-relationship-marketing/ utolso
latogatas 2014. oktober 20.

Granroos, C.(1995), "Relationship Marketing: The Strategy Continuum'. Journal of
the Academy of Marketing Science Vol. 23, N.4, pp. 252-254.

Hermans, O. & Mount, D. (2010), Customer Relationship Management in
Hospitality. A theoretical introduction & Guidelines for applying the CRM-7-18
model. NHTV Expertise Series Nr 9. NHTV Breda University of Applied Sciences,
Breda, The Netherlands

Mohammed, A. A. & Rashid B.b. (2012), Customer Relationship Management
(CRM) in Hotel Industry: A framework Proposal on the Relationship among CRM
Dimensions, Marketing Capabilities and Hotel Performance, International Review of
Management and Marketing Vol. 2, No. 4, 2012, pp.220-230.

Peppers, D., Rogers, M. & Dorf, B. (1999), Is your Company ready for one-to-one
Marketing? Harvard Business Review, Jan-Feb1999: reprint 99107

Révész, B. (2005): A CRM illetve az e-CRM rendszerek alkalmazasanak hatasa a
vallalt iigyféloldali megitélésére, Marketing ¢s Menedzsment Vol 39, N. 1, pp. 42-
47.

Sheth, J.& Parvatiyar, A. (1995). "Relationship Marketing in Consumer Markets:
Antecedents and Consequences'. Journal of the Academy of Marketing Science Vol
23 N. 4, pp. 255-271.

Shoemaker, S. & R. C. Lewis (1999). "Customer Loyalty: The Future of Hospitality
Marketing'. International Journal of Hospitality Management VVol. 18, N. 4, pp. 345-
370.



63

Internetes forrasok:

© oo~

10.

11.
12.

http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-
Z/~/media/Images/micros-
fidelio/Images/EU/11%200PERA%20PMS%20CashierInvoice.ashx  utolsod
latogatas: 2014. november 15.
http://rmbvivid.com/wp-content/uploads/2012/12/Poster Guestware-
Homepage02-400x242.jpg utolsé latogatas: 2014. november 15.
http://resources.workable.com/quest-relations-manager-job-description utolsd
latogatas: 2014. november 15.
http://www.opteamus.com/mi-a-crm-mire-valo-egy-crm-rendszer-crm-
jelentese-crm-fogalma-615/1/ utolso latogatas: 2014. november 15.
http://dcg-co.com/corporate/delta-consulting-group-dcg/consulting-
themes/customer-relationship-management-crm/ utolso latogatas: 2014.
november 15.
http://www.micros-fidelio.hu/hu-HU/Solutions/Products-N-Z/Suite8-
Customer-Relationship-Management.aspx utolso latogatas: 2014. november
15.

https://questware.com/Product utolsoé latogatas: 2014. november 15.
http://budapest.zenithoteles.com/ utolsé latogatas: 2014. november 15.
http://www.parlament-hotel.hu/?lang=en utols6 latogatas: 2014. november
15.

http://www.accorhotels.com/gb/leclub/index-no-connect.shtml utolsé
latogatas: 2015. november 17.

http://www.trustyou.com/ utolso latogatas: 2015. november 17.
http://www.tripadvisor.com/Hotel Review-0274887-d276670-Reviews-
Sofitel Budapest_Chain_Bridge-Budapest_Central Hungary.html utolsé
latogatas: 2015. november 17.



http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z/~/media/Images/micros-fidelio/Images/EU/11%20OPERA%20PMS%20CashierInvoice.ashx
http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z/~/media/Images/micros-fidelio/Images/EU/11%20OPERA%20PMS%20CashierInvoice.ashx
http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z/~/media/Images/micros-fidelio/Images/EU/11%20OPERA%20PMS%20CashierInvoice.ashx
http://rmbvivid.com/wp-content/uploads/2012/12/Poster_Guestware-Homepage02-400x242.jpg
http://rmbvivid.com/wp-content/uploads/2012/12/Poster_Guestware-Homepage02-400x242.jpg
http://resources.workable.com/guest-relations-manager-job-description
http://www.opteamus.com/mi-a-crm-mire-valo-egy-crm-rendszer-crm-jelentese-crm-fogalma-615/1/
http://www.opteamus.com/mi-a-crm-mire-valo-egy-crm-rendszer-crm-jelentese-crm-fogalma-615/1/
http://dcg-co.com/corporate/delta-consulting-group-dcg/consulting-themes/customer-relationship-management-crm/
http://dcg-co.com/corporate/delta-consulting-group-dcg/consulting-themes/customer-relationship-management-crm/
http://www.micros-fidelio.hu/hu-HU/Solutions/Products-N-Z/Suite8-Customer-Relationship-Management.aspx
http://www.micros-fidelio.hu/hu-HU/Solutions/Products-N-Z/Suite8-Customer-Relationship-Management.aspx
https://guestware.com/Product
http://budapest.zenithoteles.com/
http://www.parlament-hotel.hu/?lang=en
http://www.accorhotels.com/gb/leclub/index-no-connect.shtml
http://www.trustyou.com/
http://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g274887-d276670-Reviews-Sofitel_Budapest_Chain_Bridge-Budapest_Central_Hungary.html
http://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g274887-d276670-Reviews-Sofitel_Budapest_Chain_Bridge-Budapest_Central_Hungary.html




