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BUDOWANIE RELACJI WYZSZEGO STOPNIA
JAKO SPOSOB KONKUROWANIA NA RYNKU
USLUG HOTELARSKICH

Streszczenie

W artykule przedstawiono programy lojalnosciowe jako gtoéwne narzedzie pozwalajace na
budowanie trwatych relacji z klientami. Programy te przedstawiono na przykladzie rynku ustug
hotelarskich. Sg to programy stosowane przez Grupe Hotelowg Orbis — najwigksza grupe
hotelowg w Polsce. Tworzenie relacji wyzszego stopnia ukazano jako sposob osiggnigcia
przewagi konkurencyjnej.

Wstep

Rozwijajaca si¢ konkurencja na rynku ustug hotelarskich powoduje, ze chcac na
nim sprawnie funkcjonowaé, nalezy poszukiwaé nowych sposobdw uzyskiwania
przewagi konkurencyjnej. Takim sposobem jest chociazby dzialanie oparte na
tworzeniu i umacnianiu relacji z klientami. Klienci sq najwazniejszymi podmiotami na
rynku ustug hotelarskich, a zatem koncentracja na tych relacjach jest w pelni
uzasadniona. Szczego6lnie wazne, w kontekscie konkurowania na rynku, jest nie tyle
etap tworzenia, ale etap polegajacy na budowaniu relacji wyzszego stopnia. Jest to
Scisle zwiazane z przesuwaniem klienta na coraz wyzsze szczeble drabiny lojalnosci®.
Drziatania te zostang przedstawione na przykladzie najwigkszej sieci hotelowej w Polsce
— Grupy Hotelowej Orbis.

Programy lojalnosciowe jako narzedzie budowania relacji
wyzszego stopnia

Glownym dzialaniem, majacym na celu budowanie relacji wyzszego stopnia
z klientami hoteli Grupy Hotelowej Orbis, jest wdrazanie programéw lojalnosciowych.
Dzigki tym programom stworzone z klientami wigzi sa odpowiednio wzbogacane.
Ta dodatkowa wartos¢, ktéra otrzymuja, pozwala na ich utrzymanie w dluzszym
okresie. Trwale relacje hotelu z klientami pozwalaja na uzyskanie przewagi
konkurencyjnej na rynku’.

! Edyta Golab — dr, Katedra Marketingu, Wydzial Zarzadzania i Ekonomii, Politechnika Gdanska.

2 A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1996, s. 55.
3 Przewaga konkurencyjna jest to osiagnigcie przez przedsigbiorstwo nadrzednej pozycji wobec wigkszej
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W celu wykazania skutecznosci programéw lojalnosciowych jako narzedzia
pozwalajacego na umacnianie relacji 1 w efekeie na umacnianie pozycji na rynku uslug
hotelarskich poddano analizie programy obowiazujace w hotelach Grupy Hotelowej
Orbis w dniu 20 marca 2007 roku. Byly to nast¢pujace programy:

—  Orbis Gold Club,

— Pascal,

— MasterCard,

—  Vitay-Orlen,

- Rado$¢ Zycia,

— Miles&More.

Charakterystyke wybranych programéw lojalnosciowych, uwzgledniajacq
najwazniejsze kwestie dotyczace programow, przedstawiono w tabeli 1. Omowiono je
z punktu widzenia: formy programu, marek hoteli go stosujacych, korzysci dla
uczestnikow, celu programu oraz uwag dodatkowych na temat programu.

Tabela 1. Wybrane programy lojalnosciowe Grupy Hotelowej Orbis

Nazwa Marki Cel
Forma hoteli go Korzysci dla Uwagi dotyczace
progra- . o progra-
programu realizu- uczestnikow 4 programu
mu . mu
jace
Karty lojal- | Sofitel, — znizki na ushugi | przywia- Program wlasny Grupy
no$ciowe/ra | Novotel, w  hotelach Grupy | zanie Hotelowej Orbis.  Obo-
batowe Mercure, Orbis w Polsce warto$- wiazuje stale od 1995 ro-
Gold i Pla- | Orbis — znizki na ushugi | ciowego ku. Aby zosta¢ posiada-
tinum. Hotels, gastronomiczne w re- | klientado | czem karty Orbis Platinum
Karta jest | Ibis stauracjach hoteli | firmy Club, warto§é transakeji
imienna Grupy Orbis S.A.; zrealizowana w hotelach
z wytloczo- — obsluga VIP; Grupy Orbis przez posia-
nym naz- — znizki na oferty z ka- dacza karty Orbis Gold
wiskiem talogu Orbis Travel Club musi wynie§é mini-
ORBIS posiadacza, oraz Travel Time; mum 3500 zt. Cena karty
GOLD numerem — znizki na wynajem Gold wynosi 500 zt. Okres
CLUB ewidencyj- samochodéw w syste- wazno$ci karty wynosi 12
nym i daty mie HERTZ; miesigey od daty wysta-
waznosci. — dwa bony na wienia.
bezplatne, jednorazo-
we  wykorzystanie
noclegu w hotelach
grupy  Orbis  oraz
butelke wina i inne;
— uczestnicy programu
moga dokonywaé
rezerwacji pokoi

liczby konkurentéw. Jest ona relatywna miarg jej funkcjonowania na rynku — pozwala na zaoferowanie
klientowi ustlug lub produktow odpowiadajacych jego oczekiwaniom, a lepszych niz oferty konkurencji.
Wyraza si¢ to w wyzszej jakoscei produktu, niZszej cenie i lepszej obstudze lub bardziej kompleksowym
zaspokojeniu  potrzeb  klienta”.  Za:  Przewaga  konkurencyjna,  Encyklopedia  zarzadzania,
http://mfiles.ae.krakow.pl/modules.php?name=Guiki& MODE=SHOW &P AGE=przewaga%?20konkurencyjna.

* Ze wzgledu na brak danych dotyczacych celéw programéw Grupy Hotelowej Orbis, dla potrzeb niniejszej
analizy, przyjeto zalozenie dotyczace celu, jaki ma spelnia¢ wdrozony program lojalnosciowy. Za cel we
wszystkich programach wskazano glowny cel, ktory ma by¢ realizowany przez kazdy program lojalnosciowy
— przywiazanie wartosciowego klienta do przedsigbiorstwa.
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hotelowych w Syste-
mie Rezerwacji Hote-
lowej Orbisonline.pl.

Karty lojal- | Sofitel, znizki w hotelach | j.w. Organizatorzy — programu
nosciowe Mercure, ORBIS SA w 29 gl6- firmy PASCAL i ORBIS
/rabatowe Novotel, wnych miastach Pol- S.A.
(imienne/ Orbis ski. Hotele objete Program trwa do kofca
wymaga Hotels programem 0znaczo- 2007 roku.
podpisu ne sg w przewodniku Rezerwacja minimum 24
whasciciela) Pascal 2006 znakiem godziny przed plano-
Pascal- umieszezonym  po wanym przyjazdem.
Orbis dota- prawej stronie nazwy
czone do obiektu.
PASCAL - Weekendo 10-procentowy upust
wego At- od Ceny Dnia po
lasu Polski” okazaniu Kkarty przy
wydanego recepeji.
przez Wy- uczestnicy programu
dawnictwo moga dokonywaé
Pascal rezerwacji pokoi
hotelowych w Syste-
mie Rezerwacji Hote-
lowej Orbisonline.pl.
MasterCard | Hotele 10% znizki od Ceny | j.w. Warunkiem  skorzystania
Gold, Pla- Orbis Dnia po okazaniu z oferty jest dokonanie
tinium, S.A: Sofi- karty przy recepcji. platnosci za nocleg karta
World tel, Novo- Uczestnicy programu MasterCard  Gold, Pla-
Signia - tel, Mer- moga dokonywaé tinum, Word Signia.
MASTER ks:lrty plat- cure, Or- rezerwacji pokoi Oferta wazna jest do
CARD nicze/ kre- bis Ho- hotelowych w Syste- korica 31.12.2007 r. Oferta,
dytowe, na tels, Ho- mie Rezerwacji Ho- objeta jest ograniczona
podstawie liday Inn telowej Orbison- liczba migjsc w hotelu.
ktorych jest | w War- line.pl.
udzielany szawie,
rabat. Novotel
w Wilnie
Kupon Sofitel, 8000 punktéw mozna | j.w. Program partnerski firm
rabatowy Mercure, wymienié¢ na kupon PKN Orlen oraz Orbis
Grupy Novotel rabatowy na ustugi Gold Club. Kupon moze
Hotelowej oraz Orbis w hotelach Grupy byé realizowany w kazdy
Orbis Hotels, Hotelowej Orbis dzien tygodnia. Warun-
otrzymywa | Holiday o warto$ci 50 zl; kiem skorzystania z pro-
ny na Inn platno$é za ushugi no- gramu jest wykupienie
stacjach Warszawa clegowe czgsciowo przynajmniej jednego
PKN Orlen | (lacznie moze byé regulowana noclegu w hotelu po tzw.
W zamian 49 hoteli przy pomocy kuponu, Cenie Dnia. Jednorazowo
VITAY za punkty w 29 uczestnicy programu mozna skorzystaé maksi-
ORLEN zgromadzo miastach moga d.(.)konywa,c re- mum z trz.ech kuponéw,
new w Polsce) zerwacji: bezposred- w ramach jednego nocle-
programie nio w hotelu, dzwo- gu, o lacznej wartosei 150
lojalnoscio niae do Call Center zt. Jezeli warto§é ushugi
wym Orlen- lub na stronie jest nizsza niz warto$§é
Vitay www.orbisonline.pl; uzyskanego rabatu widnie-
- kuponem mozna jacego na kuponie raba-
réwniez placié za towym, to kupon realizm-
uslugi gastronomi- wany jest w calodei (nie
czne oraz inne ushugi podlega wydawaniu resz-
hotelowe np. minibar, ty). Rabatéow nie laczy si¢
pralni¢ itp. z innymi rabatami.
<« | Karta Sofitel, 10% rabatu od Ceny jw. Ze wzgledu, ze Cena Dnia
RADOSC : L o . o
Y CIA piatmcza.. Mercure, Dma., o moze si¢ wahaé od 0% do
Upowaznia | Novotel specjalne powitanie 15% w stosunku do Ceny
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do rabatu. oraz Orbis i darmowy drink; Standardowej, cena po
Hotels. — uczestnicy programu znizee moze byé nawet

Laczna moga dokonaé rezer- o 25% nizsza od ceny

liczba wagji: bezposrednio standardowej podczas

obicktow, w Hotelu, przez Call tygodnia i o 55% nizsza

w ktérych Center oraz na stronie w weekend. Znizka doty-

obowiazu- www.orbisonline.pl; czy pokoju jednoosobowe-

je pro- (przy dokonywaniu go lub dwuosobowego,

gram rezerwacji nalezy w ktorym przebywa wila-

wynosi podaé nazwg pro- §ciciel karty. Rezerwacji

25, gramu Rado$¢ Zycia) nalezy dokonywaé mini-

mum 24 godziny przed

planowanym przyjazdem.

Warunkiem skorzystania

ze znizki jest okazanie

karty Rado$¢ Zycia w ho-

telu podczas zameldowa-

nia. Nie ma koniecznosei

placenia karta za uslugi.

Program partnerski. Orga-

nizatorem programu jest

MBank i G+J Gruner +

Jahr Polska Sp. z 0.0.&Co.

Program trwa do konca

2009 roku. Uczestnik pro-

gramu moze korzystad

tylko z jednej karty Ra-

do§é Zycia. Korzysei z ty-

tulu  posiadania  karty

Rado$é Zycia nie mozna

laczy¢ z innymi ofertami

promocyjnymi i programa-

mi partnerskimi  Grupy

Orbis. Hotel moze odmoé-

wié rezerwacji ze wzgledu

na brak dostgpnych pokoi.

Karta Sofitel, — Zakazdy pobyt who- | j.w. Mile naliczane sg tylko od
Miles&Mo- | Novotel, telu Grupy Orbis na- Ceny Dnia. Oferty nie mo-
re — karta Mercure, liczanych jest 500 mil Zna laczy¢ z innymi staw-
lojalnos- Orbis premiowych. kami i programami pro-
ciowa Hotels — W marcu i kwietniu mocyjnymi. Kart¢ nalezy
oraz 2007 roku obowia- okazaé¢ w recepcji przy za-

Holiday zywala oferta nali- meldowaniu.  Naliczanie

Inn w czania podwdjnych mil nie dotyczy pobytéw

Warsza- mil Miles&More z wykorzystaniem specjal-

wie. Uczestnik Programu nych cen znizkowych lub

MILES . : . .

& MORE mogi otrzymaéna rabato?v zw1atzanych. z u-
swoje konto 1000 mil czestnictwem w  innym
premiowych zamiast programach  akceptowa-
standardowych 500. nych przez hotele Orbis
Oferta obowiazywata SA. Promocja naliczania
w 22 hotelach Grupy podwéjnych mil premio-
Hotelowej Orbis. wych trwala od 1 marca
Oferta zbierania 500 2007 do 30 kwietnia 2007.
mil premiowych obo-
wiazuje w 57 hote-
lach Grupy Orbis.

Zrodlo: opracowano na podstawie: http:/www.orbis.pl/pl/karty i programy, http://www.orbisonline.pl/
program_lojalnosciowy.jsp, http://www.orbis.pl/miles more.jsp, http://www.orbis.pl/index.php?s=
7,0,115&h=60.
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Analizie poddano sze$¢ programoéw z siedmiu obowigzujacych w dniu 20 marca
2007 roku (tabela 1). Nie uwzgledniono programu ,,Newsweek”, gdyz byl aktualny do
dnia 31 marca 2007 roku. Obowigzywanie tego programu w ograniczonym czasie nie
pozwalalo na ksztaltowanie lojalnosci klientow, stwarzalo jedynie mozliwose
pozyskania nowych klientow. Nie jest to jednak zbiezne z glownym celem, jaki stawia
si¢ przed programami lojalno$ciowymi. Nie umozliwia budowania trwalych wigzi
opartych na zaufaniu.

Program ,,Orbis Gold Club” jest programem wlasnym Grupy, funkcjonujacym
nieprzerwanie juz od wielu lat. Pozostale programy sa programami partnerskimi. Dwa
z nich, tj. ,Pascal” i ,MasterCard”, obowiazywaly do konca 2007 roku. Program
.Rado$¢ Zycia” mial okreslony czas zakonczenia, tj. koniec roku 2009. W przypadku
programow ,,Vitay-Orlen” oraz ,,Miles&More” data zakoficzenia ich obowiazywania
nie zostata okreslona.

Cztery z szesciu oméwionych programoéow (,,Orbis Gold Club”, ,Pascal”, ,,Vitay-
Orlen” oraz ,Miles&More”) bazuja na kartach lojalnosciowych/rabatowych.
W przypadku dwoch pozostatych rabat udzielany jest na podstawie platnosci
dokonywanej przy pomocy karty kredytowej lub za jej okazaniem. Zwigzane jest to
z tym, ze partnerami programow ,MasterCard” i ,Rado$¢ Zycia” saq instytucje
finansowe.

Najwigksza liczbe marek hoteli stosujacych dany program obejmuja: ,,Orbis Gold
Club”, ktory jako jedyny ma w swojej ofercie rowniez hotele marki Ibis, ,,MasterCard”,
,, Vitay-Orlen” oraz program ,Miles&More”. Najszersza oferte w zakresie oferowanych
uczestnikom korzysci przedstawia program wlasny Grupy — ,,Orbis Gold Club”.
W zakresie mozliwosci rezerwacji miejsc hotelowych w ramach programu, najnizej
plasuje si¢ program ,MasterCard”, z racji objecia ofertq ograniczonej liczby miejsc
w hotelu. Warto si¢ przyjrze¢, na ile powyzej przedstawione programy spelniajq
stawiane przed nimi funkcje budowania relacji wyzszego stopnia i w efekcie pozwalaja
na konkurowanie na badanym rynku.

Spetnianie przez programy lojalnosciowe funkcji umacniania
relacji i pozycji konkurencyjnej — analiza i ocena

Na podstawie przedstawionych informacji zostanie przeprowadzona analiza
omoéwionych programow, w wyniku ktorej zostanie dokonana ich wstepna ocena.
Analizie poddano, opisane w pierwszej czesci artykulu, programy lojalnosciowe Grupy
Hotelowej Orbis (tabela 2). Ujete zostaly nastgpujace aspekty programow:

— spehianie celu,

— odpowiednia struktura programu,

—  wystgpowanie bledow w programie,

—  typy wigzi zawartych w programie.

Ostatnie z podanych kryteriow potraktowano jako podstawowy element decydujacy
0 spenianiu przez program lojalnosciowy stawianego przed nim celu — przywigzania
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wartosciowego klienta do przedsigbiorstwa poprzez zbudowanie trwalej relacji opartej
na lojalnosci.

Tabela 2. Analiza wybranych programoéw lojalnosciowych Grupy Hotelowej Orbis

okresie trwania pro-
mocji. Nie zbuduje ich
lojalnoscei.

wprowadzeniu na
temat programow
lojalnos$ciowych).
Program  oparty

Nazwa . . Wiasciwa Wystepowanie bledéw Uwagi/typy wiezi
progra- Speianie celow struktura . stosowane w
W programie .
mu programu programie
Gloéwny cel, przy przy- karty klienta | Program  oparty  jest | Program oparto
jetych zatozeniach pro- Gold i Platinum przede wszystkim na wig- | przede wszystkim
gramu, powinien byé znizki i specjalne | ziach finansowych: zniz- | na wigziach finan-
realizowany. Wskazuja przywileje  dla | ki, bon na darmowy noc- | sowych i struktu-
na to trzy rodzaje wig- posiadaczy kart leg, ktére tatwo jest nas- | ralnych.
zi, ktére mozna wyrd- Biuro  Obstugi | ladowaé. Dodatkowy ele- | Program obowia-
Zzni¢  w  programie. Klienta ment stanowi System Re- | zuje stale.
Trudno  wnioskowaé mozliwo§é rezer- | zerwacji Hotelowe;j
jednak o skuteczno$ci wacji przez Call | Orbisonlie.pl (wigz stru-
programu. Wicle jego Center oraz na | kturalna). Dzialania te sq
elementéow moze byé stronie: dosyé typowe. Nie po-
w latwy sposob nasla- www.orbis zwalaja na zbytnie wy-
ORBIS | 45 wanych. online.pl réznienie si¢ na rynku
GOLD Y P ¢ na 1yn
CLUB ustug hotelarskich. Pozy-
tywnym aspektem pro-
gramu jest uczestniczenie
w nim kilku partneréw
(Grupy Hotelowej Orbis,
Orbis Tavel, Travel Time,
Hertz). Zauwazalne sg
pewne clementy w ra-
mach wigzi socjalnych
np. specjalna obstuga
VIP. Mozna by si¢ za-
stanowi¢ nad  rozwi-
nigciem tego elementu.
Oparcie programu karty rabatowe Program oparty na | Program oparty na
wylgqeznie na wigziach rezerwacja przez | wigziach  finansowych | wigziach finanso-
finansowych nie pro- Call Center lub [ — bardzo latwe naslado- | wych i struktural-
wadzi do umacniania na stronie: | wnictwo — i struktur- | nych, przy czym te
lojalnosei, ale jedynie www.orbis ralnych (réwniez tatwych | pierwsze stanowia
PAS- 1 g Inych " za- line.pl do powicleni jcgo podsta
CAL o powtarzalnych za online.p o powielenia). jego podstawe.
kupéw. Nie buduje lo- Program obowia-
jalnosci.  Osiagnigcie Zuje w ograniczo-
zalozonego celu wyda- nym czasie — do
je si¢ malo prawdo- korica 2007 roku.
podobne.
Oparcie programu Whasciwie  nie | Program  oparto  wy- [ Program oparty
jedynie na wigziach wystepuje w stru- | lacznie na  wigziach | jedynie na wigziach
finansowych nie kturze programu | finansowych, bez stoso- | finansowych. Obo-
gwarantuje osiagnigcia zaden z typo- | wania specjalnych kart | wiazuje w ograni-
celu programu. Dopro- wych elementéw | lojalno§ciowych. Nie | czonym czasie — do
MA- wadzi  jedynie do programu lojal- | sprzyja to budowaniu | korica 2007 roku.
STER- | dokonywania przez no$ciowego (wy- | stalych wigzi opartych na | Oferta objeta jest
CARD | klientéw  powtarzal- mienionych lojalnoéci. Bardzo latwe | ograniczona liczba
nych  zakupéw w w teoretyoznym | nasladownictwo progra- | migjsc w hotelu.

mu. Jedynym elementem
struktury programu jest
karta kredytowa. Brak
jest specjalnych naréd dla

5 Spelnianie celow przez poszczegdlne programy oparto na wiasnych wnioskach wyciagnigtych na
podstawie spelniania zalozen teoretycznych przez kazdy z omawianych programéow.
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jest na rabatach
udzielanych  na
podstawie  plat-
nosci odpowied-
nig karta Ma-
sterCard. Nie sa
wydawane  spe-
cjalne karty ra-
batowe.
mozliwoéé rezer-
wacji na stronie:
www.orbis
online.pl

uczestnikdw  programu,
regularnej  komunikacji
z klientem oraz mozli-

wosei  skorzystania  ze
specjalnego centrum
obshugi.

Program prowadzony jest
W ograniczonym czasie
i dotyczy ograniczongj
liczby migjsc w hotelach
objetych ta oferta.

Oparcie programu
przede wszystkim
o wigzi finansowe nie
pozwala na ksztal-
towanie lojalnosei
klienta i budowanie
trwalych relacji z war-
to§ciowymi  klientami
dla  przedsigbiorstwa.

Karty wystepuja
jedynie w firmie
PKN Orlen.
W hotelach Gru-
py Hotelowej Or-
bis honorowane
sq jedynie kupo-
ny rabatowe.

Nagrody dla

Brak wigzi spolecznych
w programie. Dominujace
znaczenie wigzi finan-
sowych. Program moze
by¢ w latwy sposéb
nasladowany. Scisle po-
wigzanie z PKN Orlen,
ktory jest przewodnim
podmiotem w przypadku

Wystepujg dwa
rodzaje wigzi — fi-
nansowe i struktu-
ralne, przy czym
pierwsze z nich
stanowia podstawe
programu.

Brak informacji na
temat czasu obo-

Prowadzi jedynie do uczestnikow, kto- | tego programu. Mozli- | wiazywania progra-
zwigkszenia wielko$ci re mozna otrzy- | wo$é skorzystania z ustug [ mu.
sprzedazy w okresie maé w zamian za | hoteli Grupy Hotelowej
obowiazywania progra- zebrane  punkty | Orbis z rabatem, na
mu. Sprowadza si¢ do wystepuja  jedy- | podstawie kuponu raba-
powtarzalnych  tran- nie w przypadku | towego, stanowi dla
sakaji. firmy Orlen. | klienta jedynie alter-
Mozliwo$é  sko- | natywe.
VITAY- rzystania z ustug
hoteli Grupy
ORLEN Hotelowej Orbis
z rabatem jest
nigjako realizacjg
tej nagrody.
W programie nie
wystepuja  karty
klienta. Nie jest
réwniez prowa-
dzona  komuni-
kacja z klientem.
Wystepuje mozli-
wosé rezerwacji,
oprocz trady-
cyjnej formy
w hotelu takze
przez Call Center
oraz na stronie
internetowej.
Program oparty jest Podobnie jak [ Gléwnym minusem | Obowigzywanie
przede wszystkim w przypadku pro- | programu jest brak wigzi | programu do roku
o wigzi finansowe, gramu  Master- | socjalnych. Wiezi stru- | 2009 stwarza moz-
ktére nie gwarantujg Card rabaty sa | kturalne oparto na Call | liwoéé dla jego
RA- budowania  trwalych udzielane posia- | Centrach i stronie | wyzszej skutecz-
DOSE relacji z klientami. daczom kart plat- | www.orbisonline.pl (Tyl- [ noSci rozumianej
. niczych. Karty te | ko rezerwacja). Wyko- | jako wzrost sprze-
ZYCIA pelnia  funkcj¢ | rzystano  je zatem | dazy (powtarzalne
kart rabatowych. | w ograniczonym zakresie. | zakupy), a nie
Role centrum | Podstawe stanowig wigzi | wzrost liczby lojal-
obstugi  pelnig | finansowe pozwalajace | nych klientéw.
Call Center | na latwe na$ladownictwo | Oparto go na



http://www.orbis
http://www.orbisonline.pl

328 Edyta Golgb
i strona Wwww. | programu. dwoch rodzajach
Umozliwiaja one wigzi z polozeniem
dokonanie rezer- nacisku na wigzi
wacji, a zatem finansowe.
obstuga odbywa
si¢ w ograni-
czonym zakresie.
Program oparto na wie- karty lojalno- | W przypadku klientéw | Podstawe programu
ziach  finansowych. $ciowe, hoteli Grupy Hotelowej | stanowia wigzi fi-
W przypadku  tych Centrum Obslugi | Orbis brak jest wystg- [ nansowe.
wigzi klient czuje sig programu  Mi- | powania w programie | Wystepuja rowniez
przywiazany do przed- les&More wiezi spolecznych. Mo- | wigzi strukturalne
sigbiorstwa tylko rezerwacja przez | glyby one w znaczacy | pozwalajace na
w czasie obowigzywa- Call Center lub | sposob wplynaé na lojal- [ utrzymywanie
nia programu. Czyn- na stronie: [ no§é klientow korzysta- | kontaktu. Brak
nikiem przyblizajacym www.orbis jacych z ustug Grupy | wigzisocjalnych.
MILES | do osiaulgniwi.a celu j.est online.pl w ramach programu.
uczestniczenie W nim
&MO- [ whagciwie  dobranych
RE partneréw. Sa to part-
nerzy zrzeszeni w ra-
mach  nastgpujacych
grup: Miles&Fly, Mi-
les&Travel, Miles&
Money, Miles&Shop
oraz Era, The Eco-
nomist, BMW. Znacza-
ca liczba partneréw®
wplywa na atrakoyj-
nosé programu.

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Przeprowadzona w tabeli 2 analiza wybranych programéw lojalnosciowych Grupy

Hotelowej Orbis wykazala, ze w pigciu na szes¢ badanych programéw podstawe ich
tworzenia 1 pozniejszego funkcjonowania stanowiq wigzi finansowe. Nie jest to mocna
strong tych programoéw. Nie pozwala wnioskowaé o ich wysokiej skutecznosci.
Stosowanie znizek, rabatow, tzw. opustow jako podstawy funkcjonowania tych
programow powoduje, ze:

1. Faktycznym celem tych programoéw nie jest nastawienie na budowanie lojalnosci
klienta i opartych na niej silnych relacji (wigzi).

2. Prowadzi to do dokonywania przez klientdéw powtarzalnych zakupow, czgsto
jedynie w okresie obowigzywania danego programu.

3. W przypadku zaproponowania przez konkurencj¢ programu o zblizonych
korzysciach lub wyzszych, klient w latwy sposob moze skorzysta¢ z oferty
konkurencyjne;.

4. Programy te moga by¢ z tatwosciq nasladowane przez konkurencije, co wpltywa na

zmniejszenie ich skutecznosci.

Oprocz  aspektow finansowych jako drugi rodzaj wiezi wykorzystywany

w programach Grupy Hotelowej Orbis pojawiajq si¢ powigzania strukturalne. Oparte sa
— w przypadku wszystkich analizowanych programéw - przede wszystkim na

¢ http://www.miles-and-more.com/online/portal/mam/pl/partner?tl=1&I=pl (19.10.2009).
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mozliwosci  dokonywania bezposredniej rezerwacji za posrednictwem  strony
www.orbisonline.pl oraz Call Center. Nie jest to jednak na tyle silny element programu,
aby przekona¢ klienta o pozostaniu wiernym Grupie Hotelowej Orbis.

Glowng slabg strong wdrozonych programéow jest brak lub wystgpowanie
w niewielkim stopniu (tylko ,,Orbis Gold Club”) wigzi spolecznych. To wlasnie one
pozwolilyby na  wyrdznienie oferty, jej zindywidualizowanie, utrudnienie
nasladownictwa przez konkurencje, ksztaltowanie lojalnosci i w efekcie na tworzenie
i utrzymywanie trwalych wigzi z klientami. Z pewnoscig stworzenie kompleksowego
programu lojalno$ciowego opartego na trzech rodzajach wiezi’ pozwolitoby na
skuteczng realizacj¢ glownego celu stawianego przed programami lojalnosciowymi
— przywiazania wartosciowego klienta do firmy i w efekcie utrzymanie przewagi
konkurencyjne;.

W kontekécie przeprowadzonej analizy® najbardziej skutecznym, w aspekcie
przyjetych kryteriow, wydaje si¢ by¢ program ,,Orbis Gold Club”. Korzysci oferowane
klientom w zakresie tego programu sq najwigksze (tabela 1). Oparty jest on rowniez
o0 trzy typy wigzi (z niewielkim jednak udzialem wiezi spolecznych). Nie bez znaczenia
pozostaje takze fakt stosowania tego programu przez Grupe¢ Hotelowa Orbis od
dwunastu lat’. Na podstawie przyjetych zalozen teoretycznych mozna stwierdzi¢, ze
pozwala on na tworzenie i ksztaltowanie relacji z najbardziej atrakcyjnymi dla Grupy
klientami. O jego praktycznej skutecznosci decyduje jednak to, na ile ten program jest
atrakcyjny dla klienta na tle programdw stosowanych przez konkurencje. Nalezy to
mie¢ na uwadze przy dokonywaniu jego ostatecznej oceny.

Zakonczenie

Jak wida¢, glownym narzedziem wykorzystywanym przez Grupe Hotelowq Orbis
do budowy trwalych relacji z klientami na rynku uslug hotelarskich sq programy
lojalnosciowe. Jednak nie kazdy program lojalnosciowy, z samego swojego charakteru,
spelnia stawiane przed nim cele. Glownym czynnikiem decydujacym o skutecznosci
programu jest jego wlasciwa struktura. Tylko poprzez wlasciwie skonstruowany
program mozliwe jest uzyskanie przewagi konkurencyjnej. Z zaprezentowanych
programow lojalnosciowych Grupy Hotelowej Orbis tylko jeden spelnial wspomniane
zalozenie. Oparcie programu o trzy rodzaje wigzi: finansowe, strukturalne i socjalne,
powoduje, ze przy ich pomocy mozliwe jest ksztaltowanie prawdziwie pojmowane;
lojalnosci, ktorej podstawe stanowi zaufanie. W efekcie prowadzi to do umacniania

7 M. Mitrgga, Marketing relacyi. Teoria i praktyka, Wydawnictwa Fachowe Cedetu.pl, Warszawa 2008,
s. 37.

8 Analizy trzech wybranych programéw Grupy Hotelowej Orbis dokonano réwniez w: E. Golab, Programy
lojalno$ciowe jako narzedzie tworzenia i ksztaltowania relacji z klientami na przyktadzie wybranych
programow Grupy Hotelowej Orbis, w: Zarzqdzanie przedsigbiorstwem, red. E. Skawinska, Monografia,
Instytut Inzynierii Zarzadzania Politechniki Poznanskiej, Poznan 2007, s. 29-37.

® Stan na 2007 r.
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relacji z klientami, przesuwanie ich na coraz wyzsze szczeble drabiny lojalnosci
1 uzyskiwanie przewagi konkurencyjne;j.

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 tool of building strong relationships with the
customers. These programs have been presented on the example of the hotel services market.
These programs are used by Orbis Hotels Group — the biggest hotel chain in Poland. The process
of building higher level relations was shown as a method which helps to achieve competitive
advantage.



