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BUDOWANIE RELACJI WYZSZEGO STOPNIA
JAKO SPOSOB KONKUROWANIA NA RYNKU
USLUG HOTELARSKICH

Streszczenie

W artykule przedstawiono programy lojafcmwe jako gtéwne naerizie pozwalajce na
budowanie trwatych relacji z klientami. Programypieedstawiono na przyktadzie rynku ustug
hotelarskich. $ to programy stosowane przez Gguplotelowga Orbis — najwiksz grupe
hotelows w Polsce. Tworzenie relacji wyzego stopnia ukazano jako sposObagsecia
przewagi konkurencyjnej.

Wstep

Rozwijajaca st konkurencja na rynku ustug hotelarskich powoduge chac na
nim sprawnie funkcjonowa nalery poszukiwg nowych sposobdw uzyskiwania
przewagi konkurencyjnej. Takim sposobem jest chigiadziatanie oparte na
tworzeniu i umacnianiu relacji z klientami. Kliengj najwaniejszymi podmiotami na
rynku ustug hotelarskich, a zatem koncentracja yeh trelacjach jest w petni
uzasadniona. Szczegélnie ima, w kontekcie konkurowania na rynku, jest nie tyle
etap tworzenia, ale etap poleggj na budowaniu relacji wgzego stopnia. Jest to
scisle zwiazane z przesuwaniem klienta na corazszg szczeble drabiny lojaléw?.
Dziatania te zostanprzedstawione na przykladzie naggzej sieci hotelowej w Polsce
— Grupy Hotelowej Orbis.

Programy lojalno $ciowe jako narz edzie budowania relaciji
wyzszego stopnia

Gléwnym dziatlaniem, magym na celu budowanie relacji wszego stopnia
z klientami hoteli Grupy Hotelowej Orbis, jest wdaaie programéw lojalnciowych.
Dzieki tym programom stworzone z klientami ez s3 odpowiednio wzbogacane.
Ta dodatkowa wartg, ktora otrzymup, pozwala na ich utrzymanie w dizym
okresie. Trwate relacje hotelu z klientami pozwalapa uzyskanie przewagi
konkurencyjnej na rynku

! Edyta Gaib — dr, Katedra Marketingu, Wydziat Zadzania i Ekonomii, Politechnika Ghiska.

2 A. PayneMarketing ustug PWE, Warszawa 1996, s. 55.
3 Przewaga konkurencyjniast to osigniecie przez przedsbiorstwo nadrzdnej pozycji wobec wkszej
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W celu wykazania skuteczém programow lojalnéciowych jako narzdzia
pozwalajcego na umacnianie relacji i w efekcie na umaceigizycji na rynku ustug
hotelarskich poddano analizie programy obmwjace w hotelach Grupy Hotelowej
Orbis w dniu 20 marca 2007 roku. Byly to ngmtjace programy:

— Orbis Gold Club,

— Pascal,

— MasterCard,

— Vitay-Orlen,

— Radagg¢ Zycia,

— Miles&More.

Charakterysty&k wybranych programéw lojaldoiowych, uwzgédniajaca
najwaniejsze kwestie dotyaze programoéw, przedstawiono w tabeli 1. Omowiono je
Zz punktu widzenia: formy programu, marek hoteli gtosujcych, korzyci dla
uczestnikdw, celu programu oraz uwag dodatkowyctereat programu.

Tabela 1.Wybrane programy lojalrigiowe Grupy Hotelowej Orbis

Nazwa Mar_k| . Cel .
progra- Forma hoteli go Korzysci dla progra- Uwagi dotyczce
programu realizu- uczestnikdw 4 programu
mu : mu
jace
Karty lojal- | Sofitel, — znizki  na  uslugi| przywia- Program wiasny Grupy
nosciowe/ra | Novotel, w hotelach Grupy| zanie Hotelowej Orbis. Obo-
batowe Mercure, Orbis w Polsce wartos- wiazuje stale od 1995 ro
Gold i Pla- | Orbis — znizki  na  uslugi| ciowego ku. Aby zostéd posiada-
tinum. Hotels, gastronomiczne w ret klienta do | czem karty Orbis Platinun
Karta jest| Ibis stauracjach hotelj firmy Club, wart@¢ transakcji
imienna Grupy Orbis S.A,; zrealizowana w hotelac
z wyttoczo- — obsluga VIP; Grupy Orbis przez posia
nym naz- — znizki na oferty z ka- dacza karty Orbis Golg
wiskiem talogu Orbis Travel Club musi wynié¢ mini-
ORBIS posiadacza, oraz Travel Time; mum 3500 zt. Cena kart
GOLD numerem — znizki na wynajem Gold wynosi 500 zt. Okre
CLUB ewidencyj- samochodéw w syste| waznasci karty wynosi 12
nym i dat mie HERTZ; mieskcy od daty wysta-
waznosci. — dwa bony na wienia.
bezptatne, jednorazof
we wykorzystanie
noclegu w hotelach
grupy Orbis oraz
butelke wina i inne;
— uczestnicy programy
mog dokonywa
rezerwacji pokoi

liczby konkurentéw. Jest ona relatygvmiar jej funkcjonowania na rynku - pozwala na zaofemiea
klientowi ustug lub produktéw odpowiadaych jego oczekiwaniom, a lepszych roferty konkurencii.
Wyraza sk to w wyzszej jakdci produktu, niszej cenie i lepszej obstudze lub bardziej kommeksn

zaspokojeniu

potrzeb  klienta”.

Za: Przewaga

konkurencyjna, Encyklopedia

zarglzania,

A\ MOST

http://mfiles.ae.krakow.pl/modules.php?name=Guiki@RME=SHOW&PAGE=przewaga%20konkurencyjna.
4 Ze wzgkdu na brak danych dotygzych celéw programéw Grupy Hotelowej Orbis, dlarpeb niniejszej

analizy, przygto zalaenie dotycace celu, jaki ma spelniawdrozony program lojalnéciowy. Za cel we

wszystkich programach wskazano gtéwny cel, ktorybyarealizowany przez kaly program lojalnéciowy

— przywizanie wartéciowego klienta do przedgiiorstwa.
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hotelowych w Syste-
mie Rezerwacji Hote
lowej Orbisonline.pl.

1=

Karty lojal- | Sofitel, znizki  w  hotelach| j.w. Organizatorzy  program
nosciowe Mercure, ORBIS SA w 29 gi6- firmy PASCAL i ORBIS
/rabatowe Novotel, wnych miastach Pol- S.A.
(imienne/ Orbis ski. Hotele ohjte Program trwa do kea
wymaga Hotels programem 0znaczo 2007 roku.
podpisu ne g w przewodniku Rezerwacja minimum 24
wiasciciela) Pascal 2006 znakiem godziny przed plano
Pascal- umieszczonym pg wanym przyjazdem.
Orbis doh- prawej stronie nazwy
czone do obiektu.
PASCAL +~Weekendo 10-procentowy upus
wego At- od Ceny Dnia po
lasu Polski” okazaniu karty przy|
wydanego recepciji.
przez Wy- uczestnicy programy
dawnictwo mog dokonywa
Pascal rezerwacji pokoi
hotelowych w Syste-
mie Rezerwacji Hote-
lowej Orbisonline.pl.
MasterCard | Hotele 10% zniki od Ceny | j.w. Warunkiem skorzystani
Gold, Pla- Orbis Dnia po okazaniy z oferty jest dokonanig
tinium, S.A: Sofi- karty przy recepciji. ptatncici za nocleg kast
World tel, Novo- Uczestnicy programu MasterCard Gold, Pla|
Signia - tel, Mer- mog dokonywa tinum, Word Signia.
MASTER kfcxrty ptat- cure, Or- rezerwacji pokoi Oferta wana jest do
CARD nicze/ kre- | bis Ho- hotelowych w Syste- konca 31.12.2007 r. Ofert
dytowe, na | tels, Ho- mie Rezerwacji Ho- objeta jest ograniczong
podstawie liday Inn telowej Orbison- liczba miejsc w hotelu.
ktorych jest | w War- line.pl.
udzielany szawie,
rabat. Novotel
w Wilnie
Kupon Sofitel, 8000 punktéw mma | j.w. Program partnerski firn
rabatowy Mercure, wymienit na kupon PKN Orlen oraz Orbig
Grupy Novotel rabatowy na ustugi Gold Club. Kupon mze
Hotelowej oraz Orbis w hotelach Grupy by¢ realizowany w kady
Orbis Hotels, Hotelowej Orbis dzien tygodnia. Warun-|
otrzymywa | Holiday o wartgci 50 zt; kiem skorzystania z pro
ny na Inn ptatnci¢ za ustugi no- gramu jest wykupienig
stacjach Warszawa clegowe czsciowo przynajmniej jednegq
PKN Orlen | (tacznie moze by regulowana noclegu w hotelu po tzw
w zamian 49 hoteli przy pomocy kuponu; Cenie Dnia. Jednorazo
VITAY- za punkty w 29 uczestnicy programu mozna skorzyst& maksi-
ORLEN zgromadzo | miastach mog dokonywa re- mum z trzech kupond
ne w w Polsce) zerwacji: bezpéred- w ramach jednego nocle+
programie nio w hotelu, dzwo- gu, o hcznej wartéci 150
lojalnascio niac do Call Center zk. Jeeli wartcs¢ ustugi
wym Orlen- lub na stronie jest nisza nk warta¢
Vitay www.orbisonline.pl; uzyskanego rabatu widnie
- kuponem megna jacego na kuponie rabg-
réwniez ptacic za towym, to kupon realizm
ustugi gastronomi- wany jest w caleci (nie
czne oraz inne ustugi podlega wydawaniu resz-
hotelowe np. minibar, ty). Rabatéw nieaczy sk
pralnig itp. z innymi rabatami.
RADOSC Karta} Sofitel, 10% rabatu od Ceny | j.w. Ze wzg_l;du,ze Cena Dnid
7YCIA ptatnicza. Mercure, Dnia; moze sk waha od 0% do
Upowaznia | Novotel specjalne powitanie 15% w stosunku do Ceny



http://mostwiedzy.pl

324 Edyta Gogb
do rabatu. oraz Orbig i darmowy drink; Standardowej, cena p
Hotels. uczestnicy programu znizce mae by nawet
taczna mogz dokond rezer- o 25% nisza od cen
liczba wacji: bezpérednio standardowej podcz.
obiektéw, w Hotelu, przez Call tygodnia i o 55% rnisza
w ktérych Center oraz na stroni w weekend. Zrika doty-
obowigzu- www.orbisonline.pl; czy pokoju jednoosobowe]
je pro- (przy dokonywaniu go lub dwuosobowego
gram rezerwaciji nalgy w ktérym przebywa wia-
wynosi pod& nazw pro- sciciel karty. Rezerwaciji
25. gramu Rad& Zycia) nalezy dokonywa& mini-
mum 24 godziny przedg
planowanym przyjazdem
Warunkiem  skorzystani
ze zniki jest okazanie|
karty Radé¢ Zycia w ho-
telu podczas zameldowd-
nia. Nie ma konieczrigi
ptacenia kad za ustugi.
Program partnerski. Orgg-
nizatorem programu jest
MBank i G+J Gruner +
Jahr Polska Sp. z 0.0.&Cq.
Program trwa do kea
2009 roku. Uczestnik pro
gramu mae korzystéd
tylko z jednej karty Ra-
dos¢ Zycia. Korzyci z ty-
tulu  posiadania  karty
Raddg¢ Zycia nie mdna
taczy¢ z innymi ofertami
promocyjnymi i programa:
mi  partnerskimi  Grupy|
Orbis. Hotel mae odmo-
wi¢ rezerwacji ze wzgtu
na brak dogpnych pokoi.
Karta Sofitel, — Za kady pobyt w ho- | j. Mile naliczane s tylko od
Miles&Mo- | Novotel, telu Grupy Orbis na- Ceny Dnia.Oferty nie mo-
re —karta Mercure, liczanych jest 500 mil zna hezye z innymi staw-
lojalnos- Orbis premiowych. kami i programami pro-
ciowa Hotels W marcu i kwietniu mocyjnymi. Kart nalery
oraz 2007 roku obow- okaza w recepcji przy za
Holiday zywata oferta nali- meldowaniu.  Naliczanie
Inn w czania podwdjnych mil nie dotyczy pobytd
Warsza- mil Miles&More z wykorzystaniem specjal
MILES wie. Uczestnik Programu nych cen zr_iikowych lub
& MORE magt otrzymé na rabatéw zwizanych z u-
swoje konto 1000 mil czestnictwem w innym
premiowych zamiast programach  akceptowd-
standardowych 500. nych przez hotele Orbi
Oferta obowizywata SA. Promocja naliczani
w 22 hotelach Grupy podwéjnych mil premio-
Hotelowej Orbis. wych trwata od 1 marc
Oferta zbierania 500 2007 do 30 kwietnia 2007,
mil premiowych obo-
wiazuje w 57 hote-
lach Grupy Orbis.

A\ MOST

Zrédio: opracowano na podstawie: http://www.orbis.pl/attly_i_programy, http://www.orbisonline.pl/
program_lojalnosciowy.jsp, http://www.orbis.pl/mglemore.jsp, http://www.orbis.pl/index.php?s=
7,0,115&h=60.
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Analizie poddano s#é programéw z siedmiu obowdujacych w dniu 20 marca
2007 roku (tabela 1). Nie uwzglniono programu ,Newsweek”, gdyyt aktualny do
dnia 31 marca 2007 roku. Obaywanie tego programu w ograniczonym czasie nie
pozwalalo na ksztattowanie lojaéw klientow, stwarzalo jedynie nabwosé
pozyskania nowych klientéw. Nie jest to jednak zh& z gtownym celem, jaki stawia
sig przed programami lojaldoiowymi. Nie umdaliwia budowania trwatych wzi
opartych na zaufaniu.

Program ,Orbis Gold Club” jest programem wiasnymu@r, funkcjonujcym
nieprzerwanie ju od wielu lat. Pozostale programy grogramami partnerskimi. Dwa
z nich, tj. ,Pascal’ i ,MasterCard”, obowdywaty do kdica 2007 roku. Program
,Radads¢ Zycia” miat okr&lony czas zakiaczenia, tj. koniec roku 2009. W przypadku
programéw ,Vitay-Orlen” oraz ,Miles&More” data zakozenia ich obowizywania
nie zostala okrdona.

Cztery z sz&iu omoéwionych programéw (,Orbis Gold Club”, ,PaBcaVitay-
Orlen” oraz ,Miles&More”) bazuyi na Kkartach lojaln@iowych/rabatowych.
W przypadku dwodch pozostatych rabat udzielany jest podstawie ptatsoi
dokonywanej przy pomocy karty kredytowej lub za ¢géfazaniem. Zwizane jest to
z tym, ze partnerami programéw ,MasterCard” i ,R@doZycia” s instytucje
finansowe.

Najwieksz liczbe marek hoteli stosagych dany program obejmuyj,Orbis Gold
Club”, ktéry jako jedyny ma w swojej ofercie rownihotele marki lbis, ,MasterCard”,
.Vitay-Orlen” oraz program ,Miles&More”. Najszergdfere w zakresie oferowanych
uczestnikom korzici przedstawia program wiasny Grupy — ,Orbis GoldulC.
W zakresie maiwosci rezerwacji miejsc hotelowych w ramach programajniej
plasuje s§ program ,MasterCard”, z racji ofgjia oferty ograniczonej liczby miejsc
w hotelu. Warto s przyjrzet, na ile powyej przedstawione programy spetmiaj
stawiane przed nimi funkcje budowania relacjizagego stopnia i w efekcie pozwalaj
na konkurowanie na badanym rynku.

Spelnianie przez programy lojalno sciowe funkcji umacniania
relacji i pozycji konkurencyjnej — analiza i ocena

Na podstawie przedstawionych informacji zostanieeprowadzona analiza
omoéwionych programow, w wyniku ktérej zostanie do&pa ich wsfpna ocena.
Analizie poddano, opisane w pierwszeg&d artykutu, programy lojalniiowe Grupy
Hotelowej Orbis (tabela 2). klie zostaly nagpujace aspekty programéw:
spetnianie celu,
odpowiednia struktura programu,
wystepowanie b¢doéw w programie,

— typy wiezi zawartych w programie.

Ostatnie z podanych kryteriéw potraktowano jakogtadiowy element decydigy
0 spetnianiu przez program lojakuiowy stawianego przed nim celu — przymania
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wartasciowego klienta do przeddiiorstwa poprzez zbudowanie trwatej relacji opartej
na lojalnaci.

Tabela 2.Analiza wybranych programoéw lojaléciowych Grupy Hotelowej Orbis

Nazwa o ) Wihasciwa Wystepowanie bledow Uwagi/typy wiezi
progra- Spetnianie celow struktura : stosowane w
w programie )
mu programu programie
Giéwny cel, przy przy-| — karty klienta | Program  oparty jesf Program oparto
jetych zataeniach pro- Gold i Platinum przede wszystkim na w4 | przede wszystkim
gramu, powinien h¥y [ — znizki i specjalne| ziach finansowych: zat | na wiziach finan-
realizowany. Wskazuaj przywileje  dla| ki, bon na darmowy noci sowych i struktu-
na to trzy rodzaje wk posiadaczy kart | leg, ktore fatwo jest a | ralnych.
zi, ktére mana wyr6- | — Biuro  Obstugi | ladowa. Dodatkowy ele-| Program obovg-
zni¢  w  programie. Klienta ment stanowi System Rg- zuje stale.
Trudno  wnioskowé | — mozliwosé rezer- | zerwacji Hotelowej
jednak o skuteczroi wacji przez Call| Orbisonlie.pl (wgz stru-
programu. Wiele jegg Center oraz nd kturalna). Dziatania teas
elementébw mge by stronie: dosy typowe. Nie po-
w fatwy sposoéb nda- www.orbis zwalap na zbytnie wy-
ggBL:DS dowanych. online.pl réznienie s¢ na rynku
CLUB ustug hotelarskich. Pozyj
tywnym aspektem pro
gramu jest uczestniczenie
w nim kilku partneréw
(Grupy Hotelowej Orbis,)
Orbis Tavel, Travel Time
Hertz). Zauwaalne g
pewne elementy w ra
mach wgzi socjalnych
np. specjalna obstuga
VIP. Mozna by s¢ za-
stanow¢ nad  rozwi-
nigciem tego elementu.
Oparcie programy — karty rabatowe Program  oparty ng Program oparty na
wytacznie na wgziach | — rezerwacja przez wieziach finansowych| wigziach finanso-
finansowych nie pro- Call Center lub| — bardzo fatwe ridado- | wych i struktural-
wadzi do umacnianig na stronie:| wnictwo — i struktur-| nych, przy czym te
PAS- lojalncsci, ale jedynie www.orbis ralnych (réwnie tatwych | pierwsze stanowi
CAL do powtarzalnych za online.pl do powielenia). jego podstaw.
kupéw. Nie buduje lo- Program obové-
jalncsci.  Oshgnigcie Zuje w ograniczo-
zalazonego celu wyda- nym czasie — do
je sk mato prawdo- konca 2007 roku.
podobne.
Oparcie programy — Wiasciwie  nie | Program  oparto  wy{ Program oparty
jedynie na wjziach wystepuje w stru-| tacznie na  wgziach | jedynie na wiziach
finansowych nie kturze programu| finansowych, bez stoso- finansowych. Obo-
gwarantuje osgnigcia zaden z typo-| wania specjalnych karf wiazuje w ograni-
celu programu. Dopro wych elementéw| lojalnosciowych. Nie | czonym czasie — dd
MA- wadzi  jedynie do programu lojal-| sprzyja to budowaniy konca 2007 roku.
STER- | dokonywania przez nosciowego (wy- | stalych wegzi opartych na| Oferty objgta jest
CARD klientbw  powtarzal- mienionych lojalncsci. Bardzo tatwe| ograniczona liczba
nych  zakupéw w, w teoretycznym| naladownictwo progra-| miejsc w hotelu.
okresie trwania pro- wprowadzeniu nal mu. Jedynym elementem
mocji. Nie zbuduje ich temat programéw| struktury programu jes
lojalnosci. lojalncsciowych). | karta kredytowa. Brak
Program oparty| jest specjalnych naréd dlp

5 Spetnianie celéw przez poszczegélne programy opagt wiasnych wnioskach wygnietych na
podstawie spetniania zade teoretycznych przez kdy z omawianych programoéw.
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jest na rabatac
udzielanych  na|
podstawie pfat-
nosci odpowied-
nia karta Ma-
sterCard. Nie $
wydawane spe-
cjalne karty ra-
batowe.
mozliwosé rezer-
wacji na stronie:
www.orbis
online.pl

uczestnikbw  programu
regularnej  komunikacij
z Kklientem oraz mii-
wosci  skorzystania z¢
specjalnego centrun|
obstugi.

Program prowadzony jest
W ograniczonym czasig
i dotyczy ograniczonej
liczby miejsc w hotelach
objetych t ofert.

VITAY-
ORLEN

Oparcie programu
przede wszystkim
o0 wigzi finansowe nie
pozwala na ksztat
towanie lojalndci
klienta i budowanie
trwatych relacji z war-
tosciowymi  klientami
dla przedsibiorstwa.
Prowadzi jedynie dqg
zwigkszenia wielkéci
sprzeday w okresie
obowiazywania progra-
mu. Sprowadza sido
powtarzalnych  tran-
sakcji.

Karty wystpuja
jedynie w firmie
PKN Orlen.
W hotelach Gru-
py Hotelowej Or-
bis honorowane|
sa jedynie kupo-
ny rabatowe.
Nagrody dla
uczestnikéw, kto-
re mana otrzy-
mat w zamian za
zebrane  punkty|
wystzpuja  jedy-
nie w przypadku
firmy Orlen.
Mozliwos¢  sko-
rzystania z ustug
hoteli Grupy
Hotelowej Orbis
z rabatem jest
niejako realizag
tej nagrody.

W programie nie
wystzpuja  karty
klienta. Nie jest
réwniez  prowa-
dzona  komuni-
kacja z klientem.
Wystepuje mali-
wos¢ rezerwacji,
oprécz trady-
cyjnej formy
w hotelu take
przez Call Center
oraz na stronie
internetowe;.

Brak wigzi spotecznych
w programie. Dominujce
znaczenie wizi finan-
sowych. Program nmnie
by¢ w fatwy sposob
nasladowany. Sciste po-
wigzanie z PKN Orlen,
ktéry jest przewodnim|
podmiotem w przypadky
tego programu. Madi-
wos¢ skorzystania z ustug
hoteli Grupy Hotelowej
Orbis z rabatem, n4
podstawie kuponu raba-
towego, stanowi dig
klienta jedynie alter-|

natywe.

Wystepuja dwa
rodzaje w¢zi — fi-
nansowe i struktu-
ralne, przy czym
pierwsze z nich
stanowi podstaw
programu.

Brak informacji na
temat czasu obo-
wiazywania progra-
mu.

RA-
DOSC
ZYCIA

Program oparty jes
przede wszystkim)
o wigzi finansowe,
ktére nie gwarantyj
budowania  trwalych|
relacji z klientami.

Podobnie jak
w przypadku pro-
gramu  Master-
Card rabaty ®
udzielane posia{
daczom Kkart ptat-|
niczych. Karty te
petnia  funkcje

kart rabatowych.
Role centrum
obstugi  petm

Call Center

Glownym minusem
programu jest brak wzi

socjalnych. Wgzi stru-
kturalne oparto na Cal
Centrach i stronie|
www.orbisonline.pl (Tyl-
ko rezerwacja). Wyko-
rzystano je zatemn)
w ograniczonym zakresie.
Podstaw stanowi wigzi
finansowe pozwalage
na tatwe néladownictwo

Obowigzywanie
programu do roku
2009 stwarza mo
liwos¢ dla jego
wyzszej skutecz-
nosci rozumianej
jako wzrost sprze-
dazy (powtarzalne
zakupy), a nie
wzrost liczby lojal-
nych klientow.
Oparto go na
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i strona  www.
Umazliwiaja one
dokonanie rezer
wacji, a zatem
obstuga odbywa
sie  w ograni-
czonym zakresie.

programu.

dwaoch rodzajach
wigzi z polazeniem
nacisku na wizi
finansowe.

MILES
&MO-
RE

Program oparto na wi
ziach finansowych,|
W  przypadku tych
wigzi klient czuje st
przywiazany do przed-
sighiorstwa tylko
w czasie obowizywa-
nia programu. Czyn
nikiem przyblizajacym
do osagnigcia celu jest
uczestniczenie w ninj
wiasciwie  dobranych
partneréw. § to part-
nerzy zrzeszeni w raj
mach  nasfpujacych
grup: Miles&Fly, Mi-
les&Travel, Miles&
Money, Miles&Shop
oraz Era, The Eco
nomist, BMW. Znacz-
ca liczba partneréiv
wplywa na atrakcyj-

nos¢ programu.

karty lojalno-
sciowe,

Centrum Obstugi
programu Mi-
les&More
rezerwacja prze
Call Center lub
na stronie:
www.orbis
online.pl

W  przypadku klientow
hoteli Grupy Hotelowej
Orbis brak jest wyst
powania w programie
wigzi spotecznych. Mo-
glyby one w znaczy
spos6b wplya¢ na lojal-
no¢ klientébw korzysta-
jacych z ustug Grupy
w ramach programu.

Podstaw programu
stanows wiezi fi-
nansowe.
Wystepuja réwniez
wiezi strukturalne
pozwalajce na
utrzymywanie
kontaktu. Brak
wigzi socjalnych.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Przeprowadzona w tabeli 2 analiza wybranych progmnojalnaciowych Grupy
Hotelowej Orbis wykazataze w pkciu na sz& badanych programéw podstavch
tworzenia i péniejszego funkcjonowania stanawiiezi finansowe. Nie jest to mogn
strorm tych programow. Nie pozwala wnioskofvap ich wysokiej skuteczioi.
Stosowanie znek, rabatow, tzw. opustéw jako podstawy funkcjonoaatych
programéw powodujee:
1. Faktycznym celem tych programéw nie jest nastawierd budowanie lojalgoi

klienta i opartych na niej silnych relacji (i).
2. Prowadzi to do dokonywania przez klientbw powtargeh zakupdw, cgsto

jedynie w okresie obowzywania danego programu.
3. W przypadku zaproponowania przez konkurengrogramu o zbkonych

korzysciach lub wyszych, klient w tatwy sposdb me skorzysta z oferty

konkurencyjnej.
4. Programy te magby¢ z fatwdicia naladowane przez konkurergjco wptywa na

zmniejszenie ich skuteczéw.

Oprécz aspektow finansowych jako
w programach Grupy Hotelowej Orbis pojawiajec powiazania strukturalne. Oparta s
- w przypadku wszystkich analizowanych programowprzede wszystkim na

drugi rodzaj eavi wykorzystywany

® http://www.miles-and-more.com/online/portal/manfgartner?ti=1&I=pl (19.10.2009).
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mozliwosci  dokonywania bezpoedniej rezerwacji za poednictwem strony
www.orbisonline.pl oraz Call Center. Nie jest tdijak na tyle silny element programu,
aby przekonéaklienta o pozostaniu wiernym Grupie Hotelowej Grbi

Glowrng staky strom wdrozonych programow jest brak lub wgpbwanie
w niewielkim stopniu (tylko ,Orbis Gold Club”) wki spotecznych. To wianie one
pozwolityby na wyrdnienie oferty, jej zindywidualizowanie, utrudnienie
nasladownictwa przez konkurengjksztattowanie lojalnici i w efekcie na tworzenie
i utrzymywanie trwatych wizi z klientami. Z pewnéria stworzenie kompleksowego
programu lojalnéciowego opartego na trzech rodzajacheaii pozwolitoby na
skuteczn realizacg gtéwnego celu stawianego przed programami lojaioovymi
— przywihzania wartéciowego klienta do firmy i w efekcie utrzymanie ewagi
konkurencyjnej.

W kontekicie przeprowadzonej analfzynajbardziej skutecznym, w aspekcie
przyjetych kryteriow, wydaje siby¢ program ,Orbis Gold Club”. Korzgi oferowane
klientom w zakresie tego programa sajwigksze (tabela 1). Oparty jest on rownie
o trzy typy wkzi (z niewielkim jednak udzialem wi spotecznych). Nie bez znaczenia
pozostaje take fakt stosowania tego programu przez Gruotelons Orbis od
dwunastu lat Na podstawie przgjych zalaen teoretycznych mma stwierdz, ze
pozwala on na tworzenie i ksztalttowanie relacjiagbardziej atrakcyjnymi dla Grupy
klientami. O jego praktycznej skuteczobdecyduje jednak to, na ile ten program jest
atrakcyjny dla klienta na tle programéw stosowanychez konkurengj Nalezy to
mie¢ na uwadze przy dokonywaniu jego ostatecznej oceny.

Zakonczenie

Jak widd, gtéwnym narzdziem wykorzystywanym przez Grapiotelowg Orbis
do budowy trwatych relacji z klientami na rynku wgt hotelarskich & programy
lojalncsciowe. Jednak nie kdy program lojalnéciowy, z samego swojego charakteru,
spetnia stawiane przed nim cele. Gidwnym czynnikidéeecydujcym o skuteczriwi
programu jest jego wdaiwa struktura. Tylko poprzez wdeiwie skonstruowany
program maliwe jest uzyskanie przewagi konkurencyjnej. Z =za@ntowanych
programéw lojalnéciowych Grupy Hotelowej Orbis tylko jeden spetnieépomniane
zalazenie. Oparcie programu o trzy rodzajezzii finansowe, strukturalne i socjalne,
powoduje,ze przy ich pomocy mdiwe jest ksztalttowanie prawdziwie pojmowanej
lojalnosci, ktorej podstaw stanowi zaufanie. W efekcie prowadzi to do umauaia

" M. Mitrega, Marketing relaciji. Teoria i praktykaWydawnictwa Fachowe Cedetu.pl, Warszawa 2008,
s. 37.

8 Analizy trzech wybranych programéw Grupy HoteloWebis dokonano réwniew: E. Gohb, Programy
lojalnosciowe jako nargdzie tworzenia i ksztaltowania relacji z klientaméa przyktadzie wybranych
programéw Grupy Hotelowej Orhisv: Zarzdzanie przedsbiorstwem red. E. Skawiska, Monografia,
Instytut Inzynierii Zaradzania Politechniki Poziakiej, Pozna 2007, s. 29-37.

9 Stan na 2007 r.
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relacji z klientami, przesuwanie ich na corazzsge szczeble drabiny lojaliw
i uzyskiwanie przewagi konkurencyjnej.

THE HIGHER LEVEL RELATIONSHIPS BUILDING
PROCESS AS A METHOD OF COMPETITION
ON THE HOTEL SERVICES MARKET

Summary

The paper presents a loyalty programs as a todluddiing strong relationships with the
customers. These programs have been presentececexéimple of the hotel services market.
These programs are used by Orbis Hotels Group biggest hotel chain in Poland. The process
of building higher level relations was shown as ethrod which helps to achieve competitive
advantage.
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