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Bevezetés

A 2013/2014-es tanévet Hollandiaban, Bredaban t6ltottem az Erasmus mobilitasi program
keretében. A holland féiskolaban hotel menedzsmentet hallgattam, aminek keretében kiilon
tantargyként tanitottak az tigyfélkapcsolatok kezelését (tovabbiakban Customer Relationship
Management, CRM).

A tantargy keretében egy projektet is készitettiink, melynek célja egy meglévé CRM-rendszer
vizsgélata volt. A vendégkapcsolatok kezelésének témaja ekkor fogott meg, és ekkor
dontdttem el, hogy ezzel behatobban is szeretnék foglalkozni.
Az tgyfélkapcsolatok kezelése a szallodaiparban kiilondsen fontos, ugyanis ez egy olyan
ipardg, ahol kiemelt szerepe van a vendégnek. A dolgozok és a vendégek kapcsolata a
szolgaltatds természete miatt is személyesebb, szinte bizalmi kotédés. A vendégek ismerete

tehat kiemelkedd fontossagu, ha a szalloda versenyképes akar maradni.

A jovOben egyre fontosabb lesz a vendégek megtartdsa, hiszen a sok versenytars miatt a
szalloddk konnyen elveszithetik dket. Ezért fontos, hogy a hotelekben a CRM-et megfeleléen
alkalmazzak, ¢s elegendd erdforras iranyuljon a kapcsolattartd tevékenységre.
Elengedhetetlen, hogy a vendégek adatait megfelelden taroljak, ne legyen adatvesztés vagy
adatduplikacio. Ezek kikiiszobolésére mar léteznek a foglalasi rendszerekhez kapcsolhato
CRM-modulok, melyek megkdnnyitik a visszatérd vendégek adatainak kikeresését, illetve
kozvetetten segitenek a dolgozoknak a kapcsolatorientalt munka végzésében. Néhany helyen
mar taldlkozhatunk a vendégekkel vald kapcsolattartasért felelds vezetdvel (Guest Relations

Manager, GRM), vagy akar egy egész részleggel is, ami ezzel foglalkozik.

A széllodak meglévo alkalmazdsai napjainkban nagyon eltérnek. Az alkalmazasok modja
fiigg a szallodak méretétdl, a dolgozok szdmatol, és attol, hogy milyen halozati forméaban
miikédik az adott szalloda. Az alabbiakban harom szalloda alkalmazasait hasonlitottam Ossze,
egy kiilfoldi, és két budapesti hotelét. Az eltérések és a fejlesztendd pontok megtaldlédsa utan

fejlesztési javaslatokat €s ajanlasokat fogalmaztam meg.

A jovOben a gyakorlatban is szeretnék a vendégkapcsolatokkal foglalkozni, akar a gyakorlati

helyemen, akar késébb a munkahelyemen.



1. AKAPCSOLATI MARKETING

Napjainkban az egyre gyorsuld és ¢lesed0 gazdasagi verseny komoly kihivasokat allit a
vallakozasok elé. Egyre nehezebb megtartaniuk iigyfeleiket, hiszen a piaci kinalat
kiszélesedésével és az arverseny novekedésével az tigyfelek egyre gyakrabban véaltanak
markat vagy szolgaltatot. A kapcsolati marketing lényege, hogy a hagyomanyos
marketingtevékenységet iigyfélorientalttd tegye (Révész, 2005) Ez kiilondsen a
szolgaltatoiparban fontos, hiszen ott a vevo €s 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 tranzakcioja, (Dwyer, 1987). A felek kozott altaldban minimalis
kommunikécio zajlik le és az esetek tobbségében nem ismerik egymast. A tranzakci6-orientalt
marketing nagyrészt rovidtava reklamkampanyokkal dolgozik és célja minél tobb vasarld

bevonzasa.

A kapcsolati marketing alapeleme azonban egy olyan cseretevékenység, mely Gjra meg Gjra
megismétlodik, azaz elézménye és jovOje is van (Dwyer, 1987). Az ilyen cserék része a
tervezés, illetve egy bizalmi kapcsolat kialakuldsa. A kapcsolati marketing egy hosszutavi
tevékenység, melynek célja nem csak a vevOk megszerzése, hanem azok megtartasa is. Az
ilyen marketingtevékenység nem sziikségszeriien az arat reklamozza, hanem a hosszatavu

kapcsolat kialakitasanak elényeit (Gronroos, 1995).

Ezek az elonyok mind az tigyfelek, mind a vallalkozasok oldalar6l megmutatkoznak. Az
egyik az, hogy az adas-vétel kockazata a vevo szamara minimalizalodik, hiszen ha hi egy
markahoz, akkor mindig a megszokott mindséget fogja téle élvezni. A vallalkozas szintén
profital a hosszutava vevOkapcsolatokbdl, mert meg tudja tartani a piaci részesedését, illetve

az ligyfelek informacioi alapjan termékét vagy szolgaltatasat javitani tudja (Dwyer, 1987).



1. 4bra Gandor (2013) A kapcsolati marketing 5 R-je A kapcsolati marketing, csakl'lgy mint a
hagyomanyos marketing, rendelkezik

Five R’s . markei
eszkozrendszerrel. Ez a kapcsolati marketing 6t
of Relationship Marketing

épitéeleme, azaz az ,,6t R” (Gandor, 2013). Az

elsé a Right Message, azaz a megfeleld ilizenet

lﬁ'ﬁ\gﬁ; Message megszerkesztése, melyet az ligyfél felé kozvetit a
— vallalkozéds. A masodik a megfeleld ligyfél (Right
R|ght Person person) megtalalasa, aki fogékony lesz az
—— lizenetre. Ezutan kovetkezik a megfeleld pillanat
R|ght Time (Right Time) megtalalasa, amikor az {lizenetet
i kozvetitésre kertilhet. A megfelelé modszer (Right
R|ght Way Way) sem elhanyagolhato, végiil pedig fontos,

hogy a kozvetités relevans legyen, tehat soha ne
At all times, be

RELEVANT! legyen érdektelen, esetleg tal sok informacid
egyszerre.

1.2. A Kkapcsolati marketing a szolgaltatéiparban

A kapcsolati marketing kiilonlegesen jol alkalmazhaté a szolgéltatoi dgazatokban, hiszen a
szolgaltatd és az tgyfelek aktiv kommunikacidja lehet6séget ad egy bizalmi kapcsolat
kialakuldsara. Ezen kiviil, mivel az tlgyfelek altal kozvetitett informaciohalmaz altalaban
automatikusan rogzitésre keriil a szolgaltatds megfeleld kozvetitésének érdekében, ezek az

informaciok felhasznalhatoak a tartos kapcsolat kiépitésének céljabol.

A kapcsolati marketingben, ha a szolgaltatdiparban alkalmazzdk, rendkiviil fontos a
szolgaltatd személyzet hozzallasa, és az, hogy milyen értékeket kozvetitenek (Gronroos,
1995). Egyre fontosabb, hogy egy-egy termék vagy szolgaltatds milyen egyéb értéket
képvisel, vagy rejlik-e benne hosszl tava egyiittmiikodési lehetdség. A dolgozoknak olyan
értekeket kell kozvetiteniiik, amelyekkel az iigyfelek is azonosulnak, hiszen igy alakulhat ki
kapcsolat a felek kozott. A kapcsolati marketing fontos 1épése tehat, hogy eldszor azt kell
elérni, hogy a dolgozok elkdtelezettek legyenek a munkajuk felé¢ és ezt kozvetitsék is az

ugyfeleik felé.

Osszefoglalva a szolgaltatéipar ligyfélkozelisége, az emberi erdforras nélkiilozhetetlensége, és
az ligyfélinforméciok taroldsa mind arra enged kovetkeztetni, hogy a kapcsolati marketing

ebben a szektorban hatékonyan alkalmazhato.



2. AZ UGYFELKAPCSOLAT-MENEDZSMENT

2.1. A CRM altalanos jellemzo6i

Az tugyfélkapcsolat-menedzsment (Customer Relationship Management, CRM) tagabb
értelemben ligyfélkapcsolatok teremtésével, fenntartasaval, illetve az {lgyfelekrdl szolo

informaciok osszegylijtésével és tarolasaval foglalkozik.*

A CRM célja hosszatava iigyfélkapcsolatok kiépitése és egy lojalis ligyfélkor kialakitdsa. A
visszatérd tigyfelek rendkiviil értékesek a vallakozasok szamara, hiszen mig a legtobb ligyfél
gyakran valt szolgaltatot, addig a lojalisak mindig a vallalkozads stabil vasarloéi bazisa
maradnak. Ez forgalombeli ndvekedéshez vezethet, illetve kockazatkiméld 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 vallalkozés tobbet nyudjtson ligyfelei szdmara,
mint mas hasonlé profili vallalkozasok. Ha egy vallakozas ismeri az ligyfeleit és kapcsolatait
apolja, akkor a jol ismert ligyfélkore szdmara testreszabott szolgaltatasokat tud nyujtani,
mellyel noveli az elégedettségiiket, igy még jobban bizhat a visszatérésiikben. Az elégedett
ugyfelek ezen feliil pozitiv szdjreklamot generdlnak, ami szintén eldnyds a vallalkozas

2. 4bra Delta Consulting Group: A CRM kérfolyamata Szamara (Sheth’ Parvatiyar 1995)'

A sikeres CRM alkalmazasok kdzpontjdban

v az ugyfelekrdl Osszegytijtott adatok allnak,

% hiszen ezek alapjan tud a vallalkozas feléjiik
nyitni? (lasd. 2. 4bra).Ezek az adatok az

igyfelek altalanos adataira, termék- vagy

szolgaltataspreferenciaira, a veliik megkotott

egyezményekre és az altaluk elonydsnek vélt

szallitasi  és  egyéb  szolgaltatdsokra

v vonatkozhatnak. Ezek természetesen

Engage

fiiggenek a vallalkozas tipusatol, igy egy
banknak fontos lehet, hogy az Tlgyfél

! 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/



mennyit utazik kiilfodre, mig a fodraszanak nem biztos, hogy ez az informéacio relevans lenne.
Az adatokat el0szor meg kell szerezni az iigyféltél, majd ezeket analizalni kell. Ha ez
megvolt, a vallalkozas mar konnyen el tudja donteni, hogy egy iigyfélnek mire van sziiksége,
igy konnyen bevonzhatja az tigyfelet, és elkezdheti a kapcsolatépitést. Ha ez sikeriilt, akkor a
kapcsolatot fenn kell tartania, amihez még tobb informaciora van sziiksége az ligyfélrol.
Ekkor ujra elkezdddik az informdacidszerzés, melyet ismét analizalas kdvet és a folyamat egy

korforgasként miikodhet tovabb.

Az tigyfelek olyan szempontbdl is vizsgalhatdak, hogy milyen a kapcsolatuk a vallalkozéssal.
Ehhez a figyelendd mutatok az iizletkotés gyakorisaga (Frequency), az utolso iizletkotés ota
eltelt id6 (Recency), és az egyes lizletkotések atlagos pénzmozgasa (Monetary) (Shoemaker,
1999). Ezen mutatdészamok alapjan a vallalkozasok konnyebben eldonthetik, hogy mely
igyfelek értékesebbek szamukra, és hogy kikre érdemes kapcsolatépitési szempontbdl kiemelt

figyelmet forditani.

2.2. CRM alkalmazhatdsaga a szallashely-szolgaltatasban

A CRM napjainkban jelen van a banki-, az egészségiigyi-, és a telekommunikacios
szektorban, a szallashely-szolgaltatdsban azonban csak korlatozottan alkalmazzik, pedig
lenne 1étjogosultsaga (Mohammed, Rashid, 2012). A szallodai vendégekrdl nagyon nagy
mennyiségli adat halmozddik fel, hiszen egy-egy foglalas rogzitéséhez altalaban nem csak a
vendégek nevét hasznaljdk fel, hanem az allampolgarsagat, cimét, telefonszamat, fizetési
preferenciait és egyéb informaciokat is. A CRM kifejezetten hatasos rendszer ott, ahol az

tigyfelekrol sok informacio all rendelkezésre (Mohammed, Rashid, 2012).

Ezen kiviil a szalloddknak napjainkban sok versenytarssal kell szembenézniiik, ami egy
0sztonzd tényezO arra, hogy alkalmazzdk a CRM-et ¢és hosszatavu, gyiimolcs6zo
kapcsolatokat épitsenek ki a vendégeikkel. Rdadasul a szalloda és a vendégek kozotti egyfajta
bizalmi természetli kapcsolat miatt a vendégek is konnyebben hajlanak a szocializaciora, mint

mondjuk egy bank esetében (Hermans, 2010).

A CRM tehat a széllodaiparra levetitve egy stratégia, melynek célja a széalloda belsd
er6forrasainak hasznalata arra, hogy hosszitavu kapcsolatokat épitsen ki a vendégeivel, annak
érdekében, hogy a szédlloda versenyképes maradhasson és ndvelhesse a teljesitményét

(Mohammed, Rashid, 2012).



A CRM szallodai alkalmazasa lehet6vé teszi egy stabil térzsvendégi bazis kialakulasat. Ezek
a torzsvendégek vagy a szalloda markajahoz, vagy magahoz a hazhoz hiiségesek. A lojalitas
kifejezi, hogy mennyire valoszinli 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 térzsvendégek
tehat nem csak a gyakran latogatjdk a szallodat, hanem az érzelmi elkGtelezettséget is
tanusitanak felé. A 3. abran Shoemaker lojalitas matrixat lathatjuk, melyben a koordinata-
rendszer y tengelye az érzelmi kotddés erdsségét, az x tengely pedig a latogatas gyakorisagat

mutatja.
3. dbra Shoemaker (1999) Lojalitas matrix, sajat szerkesztés

Y

latens prémium
[JEIIER lojalitas

nincs erétlen
lojalitas lojalitas

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
eléfordul, 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 hozzéaéllas helyett a szerz6 olyan hiiségprogramokat bevezetését ajanlja, melyek
érzelmi kotédést hozhatnak 1étre. Az ilyen programok a kedvezmények helyett a
torzsvendégek felismerésére és kiilonleges banasmodjara koncentralnak, illetve testreszabott

szolgéltatasokat kindlnak szamukra. Ilyen lehet példaul a vendégek dgynemiipreferencidja, a



kiilonb6zé bekészitések vagy a dolgozok személyes tidvozlete. Egy ilyen programnak
els6sorban a célja az kell, hogy legyen, hogy a szallodanak hossztavi vendégkapcsolatai
legyenek.

2.3. A CRM bevezetésének maddja a szallodakban

A vendégekkel vald kapcsolattartas az arra valo képesség, hogy egyénenként felismerjiik,

megismerjik, megkozelitsiik és kiszolgaljuk a vendégeinket (Pepper, Rogers, 1999).

Korabban mar esett sz6 az emberi eréforras mindségének fontossagarol a CRM bevezetésének
kapcsan. Ahhoz, hogy a szélloda egy hatékony és mitkodéképes CRM programot hozhasson
létre, sziikség van a dolgozok elkotelezettségére. 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
szalloddnak és a dolgozoknak a kapcsolatcentrikus rendszerre tigy, hogy konkrét 1épéseket

hataroz meg a CRM bevezetésére.

2.3.1. A CRM 7-18 modell felépitése
A CRM 7-18 modell harom nagyobb fazisbol all, melyek mindegyike hat lépést foglal

magaba. A 4. abran lathatjuk az egyes fazisokat és az azokra vonatkoz6 fobb iranyelveket.

- /-~
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4. abra A CRM 7-18 modell felépitése, sajat szerkesztés



Az els0 az operativ fazis, mely az elokészité 1épéseket foglalja magéba, és mely a
dolgozatban bovebb kifejtésre keriil. Az operativ fazis sikeres bevezetése utan a szallodanak
rendelkeznie kell egy vilagos CRM stratégiaval, konkrét célokkal és teljesitmény-mutatd
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 hangstly. Ebben a fazisban kezddédik el ténylegesen a CRM
tevékenység. A dolgozdk és a vendégek kozotti interakciok szdma és mindsége a taktikai
fazisban keriil meghatarozasra. Ez azt jelenti, hogy amit az els§ fazisban a dolgozdk
megtanultak a CRM-16l, azt ilyenkor alkalmazniuk kell. A gyakorlatban ebben a fazisban
keriilhetnek elkiildésre a visszatérd vendégeknek szant személyes e-mailek, ekkor kell mar a
dolgozdknak felismerniiik és ehhez mérten kdszonteniiik a visszatéré vendégeket, tehat

ténylegesen megkezdddik a hosszutava kapcsolatok kiépitése.

Az utolsé fazis a stratégiai fazis, melyben a szalloddban minden vendéggel kapcsolatos
tevékenység a hosszatava kapcsolatok kiépitését kell hogy szolgdlja. A stratégiai fazis
elérésekor a CRM rendszer lancok esetében mar nem csak egy hazban miikddik, hanem a lanc
Osszes hazaban. A vendégek profiljai mindegyik hazban elérhetéek kell hogy legyenek, azaz
ha egy vendég az egyik hazban visszatéré vendégnek szamit, akkor a lanc 0sszes 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.

2.3.2. Az operativ fazis
Az els6 fazisban tehat a kapcsolatcentrikus rendszer el6készitésén van a hangsuly. Ebben az
elsé részben ismerik meg a dolgozok a CRM lényegét, eldnyeit és céljait. Altalaban 6-12
honapig tart ez a fazis, ugyanis ennyi a varhat6 ideje annak, hogy a dolgozok felkésziiljenek a

hosszutava kapcsolatok kiépitésére (Hermans, 2010).

A CRM 7-18 modell hét szempontot kiilonbdztet meg, melyeket szem el6tt kell tartani az
elékészités soran. Nagyon fontos, hogy egyik szempont se sériiljon, mert ezek garantaljak a
rendszer sikerességét. Egyik sem nagyobb a masiknal, egyenld fontossaguak. Az egyes
szempontok a kovetkezd kérdéseket vetik fel (megjegyzés: a kérdések felvetésével akar egy

mitkodé CRM rendszer hianyossagai is felderithetoek):

e Emberi eréforras szempontbdl: Mennyire elkotelezettek, informaltak és motivaltak a

dolgozok? Képesek-e a vendégekkel valod kapcsolattartasra?



e Szolgaltatas szempontbol: Hogyan formaljuk a hotel szolgéltatasait a ,,kapcsolatbarat”
kommunikécioé kialakitasara? Hogyan tudjuk a vendéget partnerként kezelni?

e Kapcsolattartdsi szempontbdl: Hogyan fejlodnek a vendégekkel kialakitott
kapcsolatok? Mit kell tudnunk a vendégekr6l? Ki a lojalis vendég?

e Adatkezelési szempontbol: Hogyan kezeljiik a vendégekrdl megszerzett adatokat?
Hogyan kommunikalunk a vendéggel ha éppen nincs a szallodaban?

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

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

o Teljesitmény szempontbol: Mi a kapcsolattartasnak a célja? Milyen eldnyok

szarmaznak beldle?

Ezek tehat a f0 szempontok, melyeket az el6készitésnél 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 valo kapcsolattartas
e meghatarozni, hogy milyen mélységli, mindségli kapcsolatot szeretnénk
kialakitani
e megvizsgalni, hogy jelenleg hogy allunk kapcsolattartdsi szinten, honnan
indulunk
e megérteni és attanulmanyozni a projekt fazisait
e stratégial szempontbol vizsgalni a helyzetet
2. Célkitiizések meghatarozasa
e kivalasztani olyan célokat, melyeket konnyli szdmositani és késébb a fejlodést
mérni
o KPI-k létrehozasa
e teljesitmény-centrikus szempont érvényestilése
3. Munkaer0 szervezése, beosztasa
e a dolgozdk feladatainak meghatarozdsa a kapcsolatcentrikus miikodés
érdekében
e a munkakori leirasok fejlesztése (concierge, ligyeletes menedzser, értékesitési

vezetd, vendégekkel valo kapcsolattartasért felelds vezeto)



e adolgozok fejlesztése, tovabbképzése
e human er6forrds szempontjanak érvényestilése
4. A vendégek differencidlasa
e nagyobb kapcsolattartasi  potenciallal  bir6  vendégek  kivalasztasa
(torzsvendégek)
e meghatarozni, hogy ki legyen térzsvendég (kritériumok)
e a kapcsolattartasi szempont érvényesiil
5. A megfelel6 mennyiségli és mindségli informacid 0sszegyljtése a vendégekrol
e meghatirozni, hogy mi az a minimum sziikséges informaci6 mellyel
rendelkezni kell egy vendégrol
e meghatarozni, hogy hol a hatar, milyen informaciok nem kaphatnak helyet az
adatbazisban (privat szféra védelme)
e az adatvédelemrdl valé gondoskodas biztositasa
e cbben a Iépésben az adatvédelem és az adatkezelési szempont érvényesiil
6. A vendég megszolitasa, a kapcsolat kiépitésének a kezdete
e meghatarozni, hogy melyik vendéghez milyen tton juthat el a szalloda
e meghatarozni az lizenetet, amit kozvetitésre kertil

e szolgaltatasi szempont, adatkezelési szempont érvényesiil

Ezek tehat az els6 fazis 1épései, és amint lathatjuk a 1épések és a szempontok egybevagnak,
igy konnyebben elkeriilhetd valamelyik szempont sériilése. Az, hogy minden 1épéshez hozza
van rendelve egy szempont, mely abban a 1épésben kitiintetett szerepet élvez, még nem jelenti
azt, hogy a tobbi szempont abban a Iépésben nem érvényesiil. A kdvetkezd oldalon talalhatd

5. abra az operativ fazis 1épéseinek konnyebb attekintésére szolgal.

Az eldkészités eredményeképpen a szallodanak rendelkeznie kell egy adatbazissal, mely
magaba foglalja az 6sszes vendéget, aki valaha latogatast tett a szallodaban, illetve az dsszes
informaciot, melyet a torzsvendégekrdl a dolgozok Osszegyiijtottek. A dolgozok tisztaban
kell, hogy legyenek a a CRM stratégiaval és sztenderdekkel, illetve fel kell ismernilik az
egyes torzsvendégeket. Az adatvédelem 1is meg kell hogy wvaldsuljon, tehat a
vendéginformaciokat harmadik személynek a szalloda nem adhatja at. Ha ezek a szempontok

beteljestilnek, akkor a szalloda tovabbléphet a taktikai fazisba.
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5. dbra Az operativ fazis, Hermans alapjan, sajat szerkesztéssel

e a vendégkapcsolat fogalmanak meghatérozésa]

1.

;e célkitlizések megfogalmazasa

;. * adolgozok kepzese

. *® potencialis tdrzsvendegek megtalalasa
. * az adatok kezelese

. * kapcsolatépités megkezdése

2.4. A CRM humaneroéforras sziikséglete

Alapvetden a legtobb szalloddban még nem olyan szintii a CRM tevékenység, hogy egy kiilon
részleg foglalkozzon vele. Igy legtobbszér a Front Office feladata a vendégekkel vald
kapcsolattartas, a Housekeeping-¢ pedig a bekészitések intézése és a vendég szobaval
kapcsolatos preferencidinak szem el6tt tartdsa. Ez azonban a Front Office Manager és a
dolgozok tulterheltségéhez vezethet, ami hosszutavon ronthatja a szolgaltatds mindségét.
Ennek kikiiszobolése érdekében érdemes egy vendégkapcsolatokkal foglalkozé kozépvezetdt
(Guest Relations Manager, GRM) alkalmazni, akar egy vendégkapcsolatokért felelds csapat
¢lén. A 6. abran abrazoltam, hogy hogyan jelenhet meg a GRM az organigramban.

6. sbra Organigram a GR elhelyezkedésérdl, sajat szerkesztés

Front Office

Manager

Guest Executive
relations reception

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

itt is lehetdség adodik a kapcsolatteremtésre.

Ha a GRM-nek van csapata, akkor a csapat tagjaiért is felelds. Igy, mint mas kozépvezetok
felelos a csapat képzéséért, a feladatok kiosztasaért és azért, hogy a CRM tevékenység a

kitizott célokat szolgalja.

A megfeleld személy mindenképpen jo kommunikécios képességekkel kell hogy
rendelkezzen. Ezen kiviil fontos tulajdonsagok ebben a munkakoérben a vendégkozpontusag, a
rugalmassadg és a megbizhatosdg. Kifejezetten fontos, hogy egy GRM tobb nyelvet is
beszéljen, hiszen a vendégekkel a legjobb kapcsolatot akkor tudja kialakitani, ha a sajat
nyelviikon szo6l hozzajuk. A j6 GRM tisztdban van a szallodaipar aktudlis trendjeivel és ezeket

figyelembe is veszi a CRM célkitlizéseinek megfogalmazasakor.

2.5. CRM szoftverek

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

vendégek kartonjaihoz, szerkeszthetik az adataikat, illetve kommunikélhatnak veliik.

Ebben a fejezetben két CRM szoftver keriil bemutatasra, melyek koziil az egyik a Micros-

Fidelio Suite8" német fejlesztésit PMS egyik modulja, a masik pedig a Guestware®, egy

3 http://resources.workable.com/guest-relations-manager-job-description

* http://www.micros-fidelio.hu/hu-HU/Solutions/Products-N-Z/Suite8-Customer-Relationship-
Management.aspx

> https://guestware.com/Product
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amerikai fejlesztésii 6nalld szoftver. A Guestware integralhatdo a Micros rendszerekbe, igy a

két szoftver kompatibilitdsa megegyezik.

A szoftverek lehetové teszik, hogy a széalloda minden egyes részlege ugyanazokhoz a
vendégkartonokhoz férjen hozza, igy elkeriilhetd az adatduplikacid és az adatvesztés. A
szoftverek célja egy ,,papirmentes iroda” létrehozasa, ezzel a koltségek csokkentése, és az
adatok szerkeszthetoségének novelése. Mindkét szoftver tualjdonsaga, hogy a levelezés a
vendégek kartonjaihoz rendelhetd, igy akéar az e-mailek automatikus kikiildésére is van
lehetdség. Mindkét szoftver célja, hogy a visszatéré vendégek konnyebb felismerhetdségét

tegye lehetdvé, illetve, hogy a vendégelégedettség novekedjen.

A Micros CRM szoftverének kiemelt funkcidja, hogy szamitogép-telefon integraciot hoz
létre, azaz ha a vendég telefonon hivja a szallodat, a kartonja automatikusan megjelenik a
képernyén. Ez lehetdvé teszi, hogy a recepciés munkatirs azonnal a nevén szdlitsa a
vendéget. Ezen kiviil a szalloda VoIP telefonhivast (Voice over Internet Protocoll, telefonélas
interneten keresztiil), kezdeményezhet rogton a vendég kartonjabdl egy gombnyomassal, mely
szintén az ligymenetet egyszerisiti. A vendégek kartonjait a Micros rendszerében Ossze lehet
kapcsolni csaladtagjaikéval, kollégaikéval ami segiti a kapcsolati halo konnyebb attekintését.

Ezen kiviil a vendégelégedettségi kérdoiv funkcid lehetdve teszi a kérddivek elemzését és az

eredmények tarolasat.

7. abra A Micros Fidelio Suite 8 képernyédfelvétele

& ot P 5.0, Service Pack 5.0.03,00/5] EU - Opera Demo Hoted, Small 121211 = =laix|
lesk Gashieting R

Batance [_____40465] amva (11211 company[ ] Rate Code [BULLVEREEUR  prs [ 1
Statys [DUE OUT | Depan [121211 Group [Sand Senior Group ] Rate [ 5400 R Type ETW_|
CA 13365 (2) Mr John Titan 1
[Amount 2] (xDate [Code [Descrpion Bmaurt Ea
65.00 1212 1000  Accommodation

Telephon
|Laundry

2
3
4

vl o
20.00 (4) M John Thtan
[Deseription Tamount |2 [XDate [Coda [Description Amourt

|
12122252 Room Sanace Dinner (M 280083

50 [Private Bar (M) 1212 (2050 La Mamma Bfst (4) 20,00
|Private Bar (M) | | 11142 (2150 |Lobby Bar Lunch (W) 140 00

) . S

Than,Jo | John,Tr | Michasl, Ge |

Select All Post Edil gobo | opiions | Payment [ checkiu| ciose
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A Guestware kiilonlegessége, hogy a dolgozdk kozotti kommunikaciot is lehetdve 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 recepciés munkatars pedig
azonnali lizenetet tud kiildeni az illetékes személynek, aki majd a kérést teljesiti. Ezen kiviil a
Guestware-ben a vendégpanaszokat is rogziteni lehet, illetve nyomon koévethetd, hogy az
egyes incidenseket sikeriilt-e mar megoldani, vagy még folyamatban vannak. A lojalis
vendégeket a rendszer automatikusan kivalasztja a beallitasok alapjan, tehat ha egy hotelben
Ot latogatds utan torzsvendégnek szamit a vendég, akkor a hatodik latogatasndl mar

automatikusan ez jelenik meg a rendszerben.

8. dbra A Guestware képernydéfelvétele

Osszehasonlitva a két szoftvert lathatjuk, hogy mindkettd a dolgozok munkajanak
tamogatasara késziilt, mivel az ligymenetek gyorsitasara €s leegyszeriisitésére is talalhatdak
benntiik funkciok. Az adattarolas mindkét rendszerben alapvetd szolgaltatas, erre jonnek a
kiemelt funkcidk, mely az egyes szoftverekben eltérnek. A Guestware a dolgozok kozotti
kommunikéciot is egyszerlsiti, mig a Micros CRM szoftvere erre nem kinal megoldast. A
Guestware masik pozitiv tulajdonsaga a nagyfoku automatizacid, ami egyszerti kezelést tesz
lehetévé. A Micros CRM rendszerének ezzel szemben nagy elénye a szamitogép-telefon
integracio, mely funkcio a Guestware-ben nem talalhatd meg. Ha az egyes szoftverek design-
jat is szempontnak tekintjiik, akkor ahogy a 6. €és 7. dbran 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 harom, egy kiilfoldi és két magyar szalloda vendégkapcsolati torekvéseit
vizsgaltam. A kutatds ideje a rotterdami hotel esetében 2013 dszére, a masik két, magyar
szalloda esetében 2014 6szére esett. A rotterdami Manhattan Hotel részérdl Youp Bimbergen,
GRM, ¢s llse Verwijs Front Office Manager allt rendelkezésemre, mig a Zenit Budapest
Palace részérdél Szili Zoltannal, szintén Front Office Managerrel, és a Hotel Parlamenttdl
Bogy6-Szatmari Evaval, a céges értékesitéssel foglalkozd vezetével (Corporate Sales
Managerrel), beszélgethettem. Az interju kérdések® kitértek arra, hogy a szalloddkban van-e a
CRM-re egy stratégia, hogy a dolgozdk mennyire ismerik ezt, illetve hogy milyen torekvései
vannak a hotelnek a vendégekkel valod kapcsolatépitésre. Ezen kiviil felmeriilt a kiegészitd

CRM szoftverek sziikségessége, illetve a fejlesztendd pontok kiemelése.

Maga a Manhattan Hotel kordbban a Starwood szallodalanc része volt, és Westin Hotelként
miikodott 2000-2009-ig. A Westin hotelek foleg az iizleti szegmens igényeinek kielégitését
helyezik a kozéppontba, mely vendégcsoport a

9. 4bra A Manhattan Hotel Rotterdam

Manhattan Hotelnél is rendkiviil fontos. Jelenleg a
hotel a Worldhotels Organisation-nak a része, amely
egy disztribiciés rendszer, és funkcidja, hogy a
szallashely kozvetitok és a vendégek megtalaljak a

hotelt egy-egy foglalas lebonyolitasakor.

A Manhattan 230 szobaegységgel rendelkezik, ezek
kozott vannak superior és executive szobdk, valamint
junior, executive és elndki lakosztalyok. A vendégek i
tovabbi kényelméhez jarul hozza az Executive
Lounge a tizedik emeleten és a 24 6raban latogathato |
konditerem. Az F&B szolgéltatdsokat a lobbyban

1évo kavézo, a Brasserie, a bar és a szobaszerviz

nytjtjak.

® Mellékletek: Interju kérdések
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Az otcsillagos szalloda a legnagyobb versenytarsanak a Hilton Rotterdamot tekinti, hiszen ez
a masik Otcsillagos hotel a kozelben taldlhaté. Hogy versenyképességét megoérizze, jo
kapcsolatot apol a kozeli kongresszusi centerrel, mely egy lizleti beallitottsagi szallodanal
szinte l1étsziikséglet. Ezen kiviil tagja a Worldhotels Frequent Flyer programjanak illetve tobb,

mint 20 légitarsasag programjainak.

A hotel misszidja, hogy a vilag egyik vezetd luxushotelje legyen, vendégei kiilonleges
tapasztalatokkal tdvozzanak, azzal a tudattal, hogy a hotel a legrejtettebb igényeiket is
kielégitette. Ezen kivil a legfontosabb értékeknek a hagyomanyt, a kivalosagot, a
személyességet, a kiilonlegességet ¢és az Oszinteséget hatdrozza meg. A szervezet
természetesen a tarsadalmi feleldségvallalds terén is bizonyit, a Make a Wish Foundation

tamogatasanak keretében.

10. 4bra A Zenit Hoteles logja A Zenit Budapest Palace négycsillagos, kisebb, 97 szobas haz,
mely egy- és kétagyas, junior suite és prémium szobaegységekkel
rendelkezik. A szalloda elhelyezkedése nagyon kiilonleges, hiszen

Z e n it a pesti Duna-parttol 50 méterre helyezkedik el, illetve a kiilfoldiek

altal igen kedvelt bevasarloutca, a Vaci utca szintén par 1épésre

HOTELES

talalhatd az ¢épiilettdl. A Corporate vendégek szamara 3

targyaldterem all rendelkezésre. A szalloda a Zenit Hoteles lanchoz

tartozik, mely egy spanyol halozat. A Zenit Hoteles globalisan
torekszik a mindségre, a vendégigényekhez valé folytonos alkalmazkodasra, és a

figyelmességre.

11. 4bra A Hotel Parlament

A Hotel Parlament szintén belvarosi elhelyezkedést,
négycsillagos hotel. A boutique széllodanak is nevezhetd
haz 65 minimal-art stilusti szobaval rendelkezik, melyek
koziil az egyik a Parlament suite, ami egy kiilonleges
berendezésii lakosztaly. A szalloda kiilonb6zé csomagokat
is kinal a vendégek részére, melyek kiilonboz6é igényeket
elégitenek ki, 1igy valaszthatnak akar vérosnézést,
fiird6latogatast vagy kiilonbozé bekészitéseket a szobajuk
mellé. A honlapon megtaldlhato a My concierge

szolgaltatds, mely lehetové teszi, hogy a vendégek akar

érkezésiik elott megbizhassak a szallodat kiilonbozo ligyek
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intézésével, amit egyébként a concierge-re biznanak. A rendezvények szdmara egy
konferenciaterem all rendelkezésre, mely 70 férOhellyel rendelkezk. A csoport masik hotele a

Hotel Palazzo Zichy, mely a 19. szazadban épiilt, és korabban Zichy Nandor rezidenciaja volt.

3.2. Azeredmények

3.2.1. Manhattan Hotel Rotterdam

A Manhattan CRM programjanak a céljai a kovetkezdk

e emlékezetes, kiilonleges ¢élmény nyujtasa

e avendégek elvarasainak beteljesitése, tilszarnyalasa
e személyes kapcsolat kialakitdsa a vendégekkel

e mindig azonos mindségli szolgaltatas nyijtasa

e az Osszes dolgozd bevonasa.

A jelenlegi CRM programjuk nevezetesen a Loyalty Management Program 2.0 2013-ban
keriilt kialakitasra. Ebben a programban forrasként az altalam kordbban tanulmanyozott
szerzd, Olaf Hermans CRM 7-18 modelljét is felhasznaltak. A Loyalty Management Program
2.0 16 célja a tartos torzsvendégi bazis létrehozasa, a dolgozok kapcsolatkezdeményezési és
kapcsolattartasi torekvései altal. Ez a program nem egy kartyds, pontgyiijtésen alapuld

szervezddés, hanem inkabb a dolgozok bevondsa 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 preferencidkat pedig a
megjegyzések rovatba rogzitették. A CRM szoftver 2013 végére keriilt bevezetésre, melyben

atlathatobban keriilnek rogzitésre az egyes vendégekrdl dsszegyijtott informaciok.

A Manbhattan hiiségprogramjara jellemzd, hogy a toérzsvendégeket kiilonb6zd ajandékokkal,

jutattdsokkal jutalmazzak, melyek a kovetkezdk lehetnek:

o kiilonb6zo bekészitések
e ajandékok a latogataskor
e Room Service reggeli

e automatikus lakosztalyban val6 elhelyezés.

Ezeknek a juttatdsoknak a finanszirozdsa azonban az utobbi idoben kezdett terhes lenni a

hotel szamara, és nem is hozta meg az elvart eredményeket.
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Ezeken kiviil a térzsvendégeknek bekészitenek tidvozldkartyat, vagy érkezés elbtt e-mailben
emlékeztetik a foglalasara, és jelzik, hogy a hotelban mar varjak. A becsekkolas menetét a
lojalis vendégek szamara meggyorsitjak, illetve az utolsdé napon tobb ideig maradhatnak a

hotelban, mint mas vendégek.

Személyes megismerésrdl azonban ebben a hotelban csak nagyon kismértékben lehet szo.
Annak ellenére, hogy a leglojalisabb vendégek akar hetente is latogatast tehetnek, a
dolgozoknak nehezére esik megismerni 6ket a hotel nagysaga €és a személyzet fluktucioja
miatt. A jovoben Youp Bimbergen arra torekedne, hogy legaldbb 6 és a recepcidsok nagy

része felismerje €s eszerint kdszontse a torzsvendégeket.

Egy masik célkitlizés a Manhattanban a torzsvendégek és a VIP vendégek szétvalasztasa a
rendszerben.’ Jelenleg ugyanis a lojalis és a magas statusza vendégek (pl. sztarok, partnerek)
ugyanabban a rendszerben vannak nyilvantartva, ami a dolgozdk szamdra zavard lehet, és

esetleges osszekeveredésre adhat okot.

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

vendégbazisnak a megtartasa a jovo feladata.

" Mellékletek: VIP tablazat
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3.2.2. Zenit Budapest Palace
Az els6 magyar hotel melynek kozelebbrol megismerhettem a CRM tevékenységét a Zenit
Budapest Palace. Itt Szili Zoltannal, a Front Office Managerrel beszélgettem a széalloda

kapcsolatteremtési torekvéseirol.

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

szoktédk felajanlani, de gyakorlatilag mindenki regisztralhat.

A Zenit Budapest Palace-ban lokalisan foglalkoznak behatobban a CRM-mel. A
torzsvendégprogramuk célja, hogy magasabb vendégelégedettségi szintet érjenek el, illetve
kitlinjenek a versenytdsaik koziil. Az igény egy ilyen programra akkor meriilt fel, amikor
egyre tobb lett a torzsvendég és egyre tobb kivansaggal fordultak a szallodahoz. Szili Zoltan
fontosnak tartja egy klasszikus szalloda-vendég viszony fenntartasat, melyben odafigyelnek a
vendégre és cserébe a vendég a hiiségével tiszteli meg dket. A vendégek lojalitasat a Zenit

azzal probalja viszonozni, hogy minél otthonosabb koriilményeket biztosit szdmukra.

A torzsvendégeket a hotel egy listan tartja szamon, melyre 6t latogatas utan keriilhetnek fel a
vendégek. Ezen a listan 6ssze vannak gyiijtve a vendégek e-mail cimei, telefonszamai, illetve
a preferencidik. Ha ezek az adatok az 6todik latogatas utdn még nem allnak rendelkezésre,
akkor ezeket a kovetkezd latogataskor egy formanyomtatvany segitségével gyljtik be.
Természetesen a nyomtatvany kitdltése opcionalis. Ha megvannak a kiegészitd adatok, ezeket

a torzsvendégi listaba rogzitik.

E lista alapjan értesiti a Front Office a Housekeepinget a kiilonbozd bekészitésekrol. A
vendégek preferenciai sokfélek lehetnek, eléfordulnak kérések a minibarral, az 4gynemivel,
vagy a berendezéssel kapcsolatban. A Housekeeping és az F&B feladata, hogy a Front Office-

szal egylittmiikddve ténylegesen létrehozzak a torzsvendégek altal preferalt koriilményeket.

A torzsvendégeket a szalloda sziiletésnapjuk alkalmaval felkoszonti, még akkor is, ha éppen
nem a hazban tartézkodnak. Ez egy jo eszkoz arra, hogy emlékeztessék a vendéget a Zenit-re

¢és az élményekre, amit a szalloda nyujtott. Ezen kiviil azokat a torzsvendégeket akik nagyon
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gyakran jonnek, a recepcion felismerik, részben a haz méretébdl adoddan is. Egy kisebb
szalloddban tehat konnyebb megtartani a személyes, kozvetlenebb hangnemet, mint egy tobb

szaz szobas hotelban.

A vendégek adatait az OfiHotel PMS-ben taroljak, melyet globalisan az egész lanc hasznal. A
vendégek preferencidit a profilokhoz rendelik, irdsos forméaban, mivel egységes kodrendszer
létrehozasara, 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 latogatdst tehet a hotelban. Ezekkel a kiemelt
vendégekkel a szalloda kapcsolata személyesebb, csalddiasabb, mint a tobbi térzsvendéggel,
de kiilon elbanasban nem részesiilnek. Ennek oka, hogy a Zenit egyforman fontosnak tartja az

Osszes vendégét.

A Zenit torzsvendégprogramja alapvetéen nem tartalmaz arkedvezményeket, hiszen a legtobb
visszatérd vendégiik egyébként is a legalacsonyabb céges (Corporate), aron utazik. Ha akad
egyéni turista, aki tobbszori latogatast tesz, akkor neki fel szoktak ajanlani egy, a kinalati

arnal alacsonyabb, de a Corporate arnal magasabb kedvezményes arat.

A Zenit arra is torekszik, hogy az 0j vendégek is otthon érezzék magukat. Ezt azzal érik el,
hogy az 0 vendégek szamara érkezésiik elott egy héttel egy, a szallodat bemutato hirlevelet
kiildenek, melyben bemutatjadk a hotel altal nyujtott szolgaltatasokat, és megkérdezik a
vendéget, hogy mire lenne sziiksége. Ezen kiviil fejlesztés alatt van egy automatikus e-mail
kikiildése, mely az aznap tavozott vendégeknek szolna. Ebben a szélloda megkérdezné a
vendégtdl, hogy minden rendben volt-e az ott tartézkodas alatt, illetve megkdszonné, hogy a
Zenit-et valasztotta. Erre jelenleg nincsen kapacitas, ezért valamilyen, a szoftver altal

miikddtetett automatizalt modszer lenne a megoldas.

Osszefoglalva Szili Zoltan a Zenit Budapest Palace CRM torekvéseit a hotel méretéhez és
human eréforras ellatottsdgahoz mérten megfeleldnek itéli. Mivel a Zenit magas foglaltsaggal,
¢és ehhez képest kevés alkalmazottal dolgozik, nehéz kapacitast biztositani a vendégekkel vald
kapcsolattartasra. Szili Zoltan szerint tobb kommunikacié kéne a vendégek és a szalloda
kozott, illetve a torzsvendégi listat gyakrabban lehetne frissiteni. Ezen fejlesztendd pontok
ellenére a klasszikus iranyvonal, azaz a vendégekkel valo torddés és figyelmesség célkitlizése

teljesiilni latszik, mellyel a Zenit valdban kitlinhet versenytarsai koziil.
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3.2.3. Hotel Parlament
A harmadik hotel, melynek CRM tevékenységébe bepillantast nyerhettem a Hotel Parlament.
Itt Bogyo6-Szatmari Evaval beszélgettem, aki a hotel Corporate Sales Menedzsere. A Hotel
Parlament szintén egy négycsillagos széalloda, 65 szobaval, kozponti elhelyezkedéssel. A
vendégkor nagy részét egyéni iizleti utazok teszik ki, a leggyakrabban érkez6 vendégek pedig
akar kéthetente is tesznek latogatast, igy a vendégkapcsolatok kezelésének elég nagy

relevanciaja van ebben a szallodaban.

A szalloda relative kevés szobaval rendelkezik, foglaltsiga azonban altaldban magas, 90%
kortili. 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 6sszegytijtése a foglalas kezeldjének
(Reservations), ¢és a Front Office-nak a feladata. Ezeket az adatokat a vendégek profiljahoz

megjegyzésben rogzitik, kiilon CRM rendszer hijan.

A foglalas intez6jének feladata, hogy a vendégeket, akik mar legalabb kétszer foglaltak a
szélloddban, a harmadik foglaldsanal egy kedvezdbb, fix arkategoéridba sorolja. Ez
megjutalmazza azokat a vendégeket, akik lojalisak a szalloddhoz. A térzsvendégek besorolasa
szintén a PMS rendszerben torténik, egyéni elbiralas alapjan, mivel nincs meghatarozva, hogy

hany latogatas utan mindsiil a vendég torzsvendégnek.

A torzsvendégeknek altaldban valamilyen bekészitéssel kedveskednek, ha ismerik a
preferenciaikat. Ez lehet bor, gylimdlcstal vagy valamilyen a vendég altal kedvelt ital. Bogyo-
Szatméri Eva szerint azonban nem az a fontos, hogy milyen ajandékokkal kedveskednek a
vendégnek, hanem, hogy név szerint megismerik becsekkolaskor, és esetleg a bartender is
felismeri. Ezt a Hotel Parlamentben viszonylag konnyii kivitelezni, a szalloda méretének
koszonhetden. Bogyo-Szatmari Eva szerint akkor érzi magét otthon igazan egy vendég egy
széllodaban, ha becsekkolaskor nem kell mindig végighallgatnia egy sztenderd iidvozld
szoveget, illetve ha a dolgozodk is felismerik, illetve kozvetlentil és baratsdgosan viszonyulnak

hozza.

A Hotel Parlamentben az egyéni iizleti utazok szama a meghatarozod, akik iizleti igyeik miatt

gyakran visszatérnek a szallodaba. Ez kedvezd tényezd egy lojalis vendégkor kialakitasdhoz,
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hiszen az egyéni turistdk nem térnek vissza havonta egy szallodaba, mivel mindig Uj
desztinaciot keresnek. A hotel a céges kapcsolatokat is 4polja, mivel gyakran rendez
partnertalalkozokat és egyéb céges rendezvényeket. Ezekrdl a rendezvényekrdl a partnerek

valamilyen a hotelre emlékezetd ajandékkal tavoznak.

Unnepek alkalmaval is megjutalmazza a vendégeit a Hotel Parlament. Ha egy vendégiik pont
a sziiletésnapjan szall meg ott, akkor a latogatasszamara tekintet nélkiil kap egy kis ajandékot

a hoteltdl. A torzsvendégek pedig karacsonykor is jutalmazasban részesiilnek.

A Hotel Parlament vendégelégedettsége elég magas szintli, mely féleg annak kd&szonhetd,
hogy kis hotel révén a személyzet ¢€s a vendégek kozott kdzvetlenebb a kapcesolat, illetve a
dolgozoknak konnyebb figyelmesnek lenniiik azokkal a vendégekkel, akiket mar felismernek.
A vendégelégedettségi kérddiveket a szobakban helyezik el, illetve ha a vendég elfelejti
kitolteni, akkor ezt a recepcion is megteheti. Kicsekkoldsndl mindig megkérdezik a vendégtol,
hogy jol érezte-e magat, illetve hogy tobbszor utazik-e, és ha igen, akkor a vendég kap egy
névjegykartyat a hoteltdl. igy nagy esély van arra, hogy a vendég ismét a Hotel Parlamentet

fogja valasztani, hiszen kapott egy kozvetlen elérhetdséget.

Osszefoglalva tehat a Hotel Parlament torekszik arra, hogy vendégeit megtartsa, illetve
kapcsolatokat épitsen ki veliikk. Ez a torekvés naluk hatékonynak mondhato, a hotel kis
méretének koszonhetden, ahogy fentebb mar kifejtésre keriilt, a kisebb vendégbazis miatt

konnyebb a visszatérd vendégek felismerése €s a kozvetlen kapcsolat kialakitasa.

3.2.4. Osszehasonlité elemzés
A hérom széallodar6l Osszegyljtott eredmények alapjan egy Osszehasonlitdo tablazatot
készitettem (1d. 8. abra), melyben kiilonb6z6 szempontok alapjan értékeltem a vendégekkel
valo kapcsolattartast egyt6l harom csillagig. Az egyre tobb csillag azt jelenti, hogy az adott

szempont jobban érvényesiil az adott hotelnél.
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12. dbra Osszehasonlité elemzés, sajat szerkesztés

Szempontok Manhattan Zenit Parlament
CRM stratégia *x * *
Adattarolas hatékonysaga ol *k *k
Szoftver alkalmassaga falaiel * K
Térzsvendégek *kk *kk *kk
megfordulasanak gyakorisaga

Sztenderdizacio foka *x * *
Dolgozok bevondsa Fekek *x *x
Vendégek felismerése * *kk *okx
Kapcsolat személyessége * *k *okk
Célok egyértelmiisége folek *% *k
Munkaero kapacitasa fake * *

A legtobb csillagot a rotterdami Manhattan Hotel kapta, melyrdl altalanosan elmondhato,
hogy a CRM tevékenysége szervezettebb, mint a vizsgalt magyar hoteleké. Van stratégidja,
vannak célkitiizései és ezek felé lassan, de biztosan halad. Az torekvésein latszik, hogy egy
sztenderdizaltabb CRM-rendszert szeretnének létrehozni, és ennek az elején vannak. Naluk a
kapcsolattartds még nem érte el azt a személyességet, amit a tobbi hotelnél tapasztaltam,
viszont egy nagyobb hotelnél ezt altalaban nehezebb elérni. Mivel nagy a munkaerd-
fluktuacio igy szinte lehetetlen megoldani, hogy az Osszes recepcios személyes kapcsolatot

apoljon a torzsvendégekkel.

A Zenit és a Hotel Parlament esetében azt lathatjuk, hogy ezeknek a hoteleknek ugyan nincs
CRM-re vonatkozo stratégidja, a kapcsolattartasban mégis személyesebbek tudnak lenni és
sok torzsvendéggel rendelkeznek. Naluk inkabb az adatok tarolasaval lehet probléma, hiszen

nem hasznalnak CRM-szoftvert, mely megkdnnyitené a vendégek adatainak kezelését.

23



3.3. Javaslatok

Véleményem szerint minden hotelre vonatkozik, hogy lojalitas szempontbol a legfontosabb
latogatds a masodik, és ezt mindenképpen meg kell hogy jutalmazza a hotel valamilyen
szinten. Ennek nem kell semmilyen draga ajandéknak vagy egy dragabb szobatipusba valo

atemelésnek lennie, elég ha a recepcidés munkatars felismeri a vendéget és eszerint koszonti.

Az is ajanlott, hogy a hotel a vendégeket az érkezés el6tt és akar a tavozas utan is
megkozelitse valamilyen formaban. A szalloda kiildhet példaul egy tidv6zl6 e-mailt vagy akar
sms-t a vendégnek miel6tt megérkezik, ezzel is biztositva 6t, hogy varjak, és értékelik az
érkezését. A tavozas utani levél funkcidja pedig az lehet, hogy visszajelzést kérjiink tdle,

illetve a megszerzett kapcsolatot fenntartsuk.

Minél tobbszor tér vissza egy vendég anndl kevésbé van sziiksége a hotel ajandékaira, vagy a
GM iizeneteire. Ha mar 14-szer visszatért a szallodankba a vendég, akkor mar otthon szeretné
érezni magat, és nem kér a sablonos udvariassdgi gesztusokbol. Ennek ellenére, fontos
szamara az ligyintézés gyorsasaga, ¢s a hotellel kialakult kolcsonds bizalom fenntartasa. Ezért
ajanlott az ajandékok szamat egy bizonyos latogatasszam felett lecsokkenteni, €s inkabb az

iigymenetek gyorsitdsara fokuszalni.

A Manhattan Hotel CRM programja elég kifejlett és pontos rendszernek tlinik, de bizonyos
fejleszthetd pontok azért megtalalhatoak benne. Az elsd és legfontosabb tényezd, hogy a VIP
tablazat nem csak a lojalis vendégekre terjed ki, hanem tovéabbi csoportokra is, akik lehet,
hogy csak egyszer latogattak meg a hotelt. Ahhoz, hogy a kelld mennyiségili €s mindségii
er6forrasok a torzsvendégekre iranyuljanak, le kell sziikiteni azt a kort, akiknek extra

szolgaltatast nyljtunk, illetve a megfeleld vendégkorre kell irdnyitani ezeket.

A torzsvendégek ajandékai nem kell, hogy megterheljék a hotelt koltségvetését. Elég, ha
valamilyen szolgaltatast ad a szalloda ingyen a torzsvendégeinek, ilyen lehet példaul az
ingyenes parkolds vagy az ingyenes internet-haszndlat a szobadban. Ha valami kiilonlegeset
szeretne a szalloda elérhetdvé tenni a torzsvendégek szdmara, akkor példaul megengedheti
nekik az Executive Lounge-ba val6 belépést. gy a vendégek egy kozosség tagjainak érezhetik
magukat. Nem mindenhol van természetesen elkiilonitett Lounge, de ahol van, ott érdemes ezt

is kihasznalni CRM szempontbdl is.

Ezeken kiviil véleményem szerint nagyon értékelik a torzsvendégek, ha a hotel veliik szemben

engedékenyebb és nem ragaszkodik annyira a szokéasos iigymenetekhez. Igy példaul
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torzsvendégek szamara a szalloda elokészitheti a becsekkolast, igy meggyorsitva azt, vagy
megengedheti nekik, hogy késobb tavozzanak a szobabdl, mint a tobbi vendégek. Ezeknek a
jutalmazasi formaknak az elénye, hogy nem igényelnek kiilonosebb pénziigyi befektetéseket,

egyszeriien operativ szintli valtozasokat.

A Zenit és a Hotel Parlament esetében javasolt egy minimalis sztenderdizaci6 vagy
valamilyen stratégia alkalmazasa. Ez azért fontos, mert ha minden vendég esetében ugyantugy
jar el a szélloda, akkor tobb vendéghez jut el a kapcsolatteremtési torekvés, €s igy egy
nagyobb torzsvendégi bazist lehet 1étrehozni. Egy hasonld tabldzatos forma, mint amilyen a

Manhattan-nek van, alkalmazhat6 lehetne.

A személyes kapcsolat kialakitasanak érdekében kiilonb6zd rovid rendezvények szervezése is
ajanlott. Példaul, ha sok torzsvendég tartozkodik a hazban, akkor egy kis fogadast lehetne
rendezni szamukra. Ezen jelen lenne a Guest Relations Manager, vagy a Front Office
Manager, aki jobban ismeri a vendégeket, és lehetdség lenne a kotetlen beszélgetésre a
vezetok és a torzsvendégek kozott. A lojalis vendégeket altaldban jobban érdeklik a hotel
igyeli, illetve észrevételeiket is konnyebben kozlik a vezetéssel, igy ezen taldlkozok célja nem
csak a vendégkapcsolatok elmélyitése, hanem a szalloda fejlesztendé pontjainak

feltérképezése is lehet.

A kutatasbodl kideriil, hogy nagyobb hotelek esetében a vendégekkel vald kapcsolattartés
hatékonysagat a sztenderdizacio segitségével lehet legjobban elérni. A sztenderdeket minden
dolgozonak ismernie kell és ezek szerint kell eljarnia. Ezek az iranymutatisok segitenek a
dolgozoknak eldonteni, hogy milyen helyzetet hogyan érdemes megoldani a kitlizott célok

elérése érdekében.

Kisebb szalloddk esetében, ahol nincs sok dolgozo, a személyes kapcsolatot egyszeriibb
kialakitani, illetve a vendégek igényeit is konnyebb szdmon tartani. Ilyen helyzetben
minimalis sztenderdizaciora, azaz csak néhany konkrét iranymutatas megfogalmazasara van
sziikség. Ezek keretében ajanlott meghatarozni, hogy hany latogatas utan nevezi a szalloda a
vendéget torzsvendégnek, illetve milyen egységes, kiilonleges elbandsban részesiti 6t. Ha

l1étezik egy ilyen egységes séma, a torzsvendégi bazist is konnyedén kiszélesitheti a hotel.
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Osszefoglalas

Annak ellenére, hogy a CRM jol alkalmazhato a szalldshely-szolgaltatasban, a kutatas
eredményeként nem talaltam teljeskori, jol kidolgozott alkalmazast. A kisebb szalloddkban
ugyan fontosnak tartjdk a vendégkapcsolatokat, az adatok Osszegyljtésére vagy nincs
lehet6ség, vagy nem helyeznek ra kelld hangsulyt. A nagyobb szallodakban pedig az okoz
problémat, hogy a nagy mennyiségli adathalmazbol kivalasszdk az igazan fontosakat és

ezeket jol taroljak.

A torzsvendégeket mindharom szallodaban kitiintett elbanasban részesitik, igyekeznek
teljesiteni minden extra kivansagukat, ami segithet abban, hogy a vendégeik jobban otthon
érezzék magukat a szallodaban. A személyes felismerésre nem mindegyik hotelban van

lehetdség, ez a kisebb szallodaknak altaldnossagban jobban megy.

Késobb szélesebb korben szeretném vizsgalni a hazai és a kiilfoldi CRM alkalmazasokat, és
kutatdsom ald be szeretném vonni a nemzetkozi szallodalancokat is. Szeretném mélyebben
megismerni a vendégkapcsolatok kezelésének miik6dését, modszereit és bevezetésének
fortélyait. Ezt véleményem szerint egy olyan szalloda példajan tudom majd megtenni, ami

nagyobb vendégkorrel rendelkezik, illetve a CRM alkalmazasokra is sztenderdeket hasznal.

Kiilondsen fontos napjainkban, hogy a folyamatokat automatizalni, szoftveresiteni tudjuk, és
ez a szallodaknal sincs masképp. A jovOben bdovebben kutatndm a CRM automatizalési
lehetdségeit, gyakorlati szempontbdl is. Ehhez egy olyan CRM alkalmazast kéne vizsgalnom,
mely nagyban egy CRM szoftverre ¢épiil. Ebben az esetben fontos szempont a

hozzaférhetdség, a szerkeszthetdség egyszertisége és a felhasznalobarat feliilet megléte.

A CRM mindent sszevetve segit a szalloddknak abban, hogy proaktivabbak tudjanak lenni és
ezzel a vendégigényeket még jobban ki tudjak elégiteni. A vendéginformacidk Gsszegylijtése
¢és hasznalata segit a vendégek preferencidinak megismerésében. Ha ezeket az igényeket a
szalloda felismeri, akkor kdonnyebben testreszabhatja a szolgaltatasait. A testreszabott
szolgaltatasok pedig emelik a vendégek elégedettségi szintjét, ami megalapozza a vendégek

lojalitasanak kialakulasat.
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Mellékletek

A Manhattan Hotel VIP-tablazata

Statusz Tulajdonsag Extra szolgaltatas
VIP C a Manhatten kozvetlen | @  legmagasabb lehetséges emeleti szoba
vallalati partnere e meglepetés és idvozlokartya a szobaban
VIP 1 legalabb 15-szori latogatds | e késdi tavozas du. 4 oraig
vagy legalabb 30 ¢éjszaka | e elSkészitett becsekkolas
eltdltése egyhuzamban e Junior suite-ban valo elhelyezés
e 10. latogatasnal ajandék
e meglepetés és Udvozldkartya a GM-t6l a
szobaban
¢ Room Service reggeli
VIP 2 legalabb 7-szeri latogatds | e  késdi tdvozas du. 4 oraig
vagy 15 ¢&jszaka eltoltése | o elkészitett becsekkolas
egyhuzamban e Executive szobaban vald elhelyezés
o meglepetés és idvozlokartya a GM-t6l a
szobaban
VIP 3 hossz tartdozkodasi 1d6 | e  el8készitett becsekkolas
(tobb, mint 7 éjszaka) e Kkiséret a szobdhoz
e welcome drink
e meglepetés és iidvozlokartya a GM-tol
o ¢érkezés el6tti e-mail a GM-t6l
VIP 4S a Manhattan potencialis | e elékészitett becsekkolas
partnere e kiséret a szobahoz
e meglepetés és  Udvozlokartya az  egyik
menedzsertol
VIP 5 hires személyiség, a | e« alegjobb lehetséges szobaegység nyujtasa
szakma  egyik  fontos | ¢  GM iidvozli érkezésnél, vagy a Manager on Duty
embere vagy egyeb | o elBkészitett becsekkolas
befolyasos ember e luxus meglepetés, a vendég igénye szerint
e késdi tavozas lehetGsége
¢ minden extra szolgaltatas nyljtasa, kérésre
VIP 6 Suite vendégek e kiséret a szobahoz
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elokészitett becsekkolas

késdi tavozas du. 4 oraig

ingyenes parkolas

meglepetés ¢és iidvozlokartya a GM-tol
szobaban

Room Service reggeli

VIP 7

Naszutasok

kés6i tavozas du. 2 6raig
elokészitett becsekkolas
rozsaszirmok az agyon

pezsgo és csokoladé bekészités
habfiirdévalogatas a fiirdGszobaban

Room Service reggeli

VIP 8

Kiilonleges alkalom

elokészitett becsekkolas

egyéni kérések (sziilinapi torta stb.) teljesitése

VIP9

Gyermekeknek

kis meglepetés becsekkolaskor

extra gyermekagy behelyezése

VIP 200

Mozgéssériilt vendég

0103-as vagy 0203-as szoba
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No ook owe

«©

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

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 szallodaban?

Hogyan vezették be a CRM-et a szallodaban?

A dolgozok mennyire ismerik az erre vonatkozo stratégiat?

Milyen torekvései vannak a szallodanak a vendégek megtartasanak érdekében?
Van-e érkezést megeldzo illetve tavozas utani kapcsolat a vendég és a szélloda
kozott? (pl. e-mail, vendégelégedettségi kérddiv stb.)

Milyen VIP statuszok vannak a szallodaban?

Ezeket a vendégek mi alapjan kapjak? (lojalitas vagy szimpléan statusz alapjan)
Megkiilonboztetnek-e torzsvendégeket?

Részestilnek-e kivaltsagban a torzsvendégek €és milyen kivaltsagban részesiilnek?
Hasznélnak-e CRM szoftvert a PMS mellett? Miért nem/igen?

Fontosnak tartja-e egy kiegészitd6 CRM szoftver hasznalatat?

A vendégekrol sz616 informaciokhoz ki fér hozza?

Fontosnak tartja-e hogy az F&B munkatarsak is hozzaférjenek? Miért nem/igen?
Hogyan értékeli a szédlloda CRM tevékenységét?

Mik a fejlesztendé pontok On szerint?

Mi a CRM programok célja az On megfogalmazaséban?
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