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Nowoczesne technologie marketingowe dla branzy hotelarskiej (cz. I1l)

DLACZEGO

monitoring marki hotelu
jest taki wazny?

// DLA WIELU MAREK, W TYM ROWNIEZ HOTEL,
MONITORING INTERNETU TO NADAL POJECIE
ABSTRAKCYJNE. FUNKCJONUJA ONE CZASAMI

W CALKOWITYM ODERWANIU OD OPINII, JAKIE

SIE W NIM POJAWIAJA, A TYM SAMYM IGNORUJA
KORZYSCI | ZAGROZENIA WYNIKAJACE Z WIEKSZEJ
TROSKI O TO MEDIUM. TO BtAD, Z KTOREGO NIESTETY
CZESTO NADAL HOTELE NIE ZDAJA SOBIE SPRAWY,

A ZNACZNIE WPLYWA TO NA ICH REPUTACJE I, CO

Jekst: Dagmara Plata-Alf WAZNE, PRZEKLADA SIE NA PRZYCHODY. //

Whbrew pozorom nie tylko cena stanowi
0 zainteresowaniu ofertg. Duzg role odgry-
wajg opinie, jakie moze o tobie przeczytac
twoj potencjalny klient. W procesie decy-
zyjnym, gdy gos¢ ma do wyboru oferte
konkurencji oraz twoja, swoje watpliwosci
rozwigze, sugerujac sie doswiadczeniem
0sOb, ktore juz korzystaty z noclegu we
wskazanym przez niego hotelu. Odpo-
wiedzi na swoje pytania najszybciej uzy-
ska w sieci. Jednakze nie tylko dla niego te
informacje sg istotne. Dla ciebie rowniez
powinny byc¢ zrodtem przydatnych wnio-
skow i pomystow na podniesienie jako-
sci oferowanych ustug, a przez to bezpo-
Srednio wptywac na uzyskane w dtuzszej
perspektywie dochody. Nawet z tych ne-
gatywnych wpisow dowiesz sie, co ich au-
torzy zmieniliby lub czego zabrakto im, by
by¢ w petni usatysfakcjonowanymi poby-
tem. Uzyskanie tej wiedzy to cenne wska-
zOWKi i ogromna wartosc, ktora pozwali Ci
na wprowadzenie zmian majgcych szan-
se zwiekszy¢ zadowolenie twoich gosci,
a tym samym pozostawic w ich swiado-
mosci pozytywne odczucia, ktorymi byc
moze podzielg sie z innymi oraz przyczy-
nic sie do ich powrotu w przysztosci.

Dotarcie do kazdej wzmianki i szybka reak-
Cja jest bardzo wazna, jednak wyszukanie
jej bez specjalnie przygotowanego do tego

narzedzia jest bardzo trudne, pracochton-
ne badz niemozliwe.

Jak dotrzec do kazdej wzmianki i szybko
na nig zareagowac?

Warto ubezpieczyc sie w odpowiednig
ustuge, czyli monitoring internetu i social
media, w ktorym, po dobraniu odpowied-
nich stow kluczowych, wysledzisz w sieci
wszystkie pojawiajgce sie opinie na twoj te-
mat. Juz podstawowa analiza wynikow po-
zwala na wyciggniecie wnioskow niezbed-
nych do budowania wizerunku, ale takze
wspieranie sprzedazy. Jednak reagowac
nie musisz wytgcznie na opinie o twoim
hotelu. Czasami $wietng decyzjg jest wia-
czenie sie do dyskusji zabawnym komen-

Get More Social

tarzem, by zaznaczyc¢ swojg obecnosc,
a tym samym zapisac sie w swiadomosci
potencjalnych klientow. Dobry przyktad
stanowi dziatanie Hotelu Bristol, o czym
Swiadczy m.in. liczba polubien ze strony
internautow.

Bardzo dobrym pomystem jest monitoro-
wanie konkurencji. Nie tylko sprawdzisz, za
co chwalg jg klienci, ale takze na podsta-
wie ich doswiadczenia dowiesz sie, jakich
btedow nie popetniac. Dotrzesz rowniez
do informacji, w jakich rejonach sie udzie-
la i gdzie znajduje swoich klientow, dajac
sobie szanse na poszerzenie terenu swo-
ich dziatan. Przy okazji sledzi¢ bedziesz
ich poczynania w sieci. Dodatkowym atu-

Taka sobie gigantyczna zjezdzalnia w centrum Bristolu. Zjezdzalibysmy @9

Lubie to! - Komentarz
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Hotel Bristol, a Luxury Collection Hotel, Warsaw dobrze, Ze dodaliscie
slowo “"centrum”, bo na chwile stanelo nam serce.
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Jeden z gorszych hoteli.
Lubie to! - Odpowiedz - ¢ 1 - 7 pazdziernik o 11:17

Wybierzcie inny hotel, nie polecam szczegoly na priv

Zgadzam sig z pania Ewelina, bytam w tym hotelu w
2008, to jak na tamten rok hotel byt ok. Rok temu wybratam sie do jaz
aquamarine, Znajomi v tym samym czasie polecieli do sunny days,
odwiedzilismy ich w hotelu...pogrozka co sie stalo z tym hotelem od 2008!!
Bardzo wspdéiczulem znajomym, brud, syf i ubostwo, skarzyli si¢ na brak
jedzenia, brak oswietlenia! A na korytarzach listwry byly przyklejony szara tasma!
Na nieszczescie znajomych odwiedzili nas tez w aquamarine, nie chcieli od nas
viyjsc i byli zalamani, bardzo im wspélczulam! Zaznaczam, ze réznica w cenie
byta niewielka! Nie polecam nikomu sunny days el palacio!! Jak ktos zachwala
ten hotel to chyba malo w Zyciu widzial...

Lubie to! - Odpowiedz - ¢4 3 - 7 paz

ziernik 0 21:32

tem narzedzia, ktore do tego wykorzystasz,
bedzie mozliwosc porownania projektu,
w ktorym monitorujesz swaoj biznes, z tym,
w ktorym kontrolujesz opinie dotyczace
konkurencji, a dzieki temu zestawienia ze
sobg waszych wynikow.

REAGUJ NA OPINIE | WZMIANKI

O TWOJEJ MARCE!

Wrocmy jednak do tego, ile razy probo-
wates przed zakupem jakiegos produktu
lub ustugi zebrac opinie od znajomych al-
bo na wtasng reke odszukac takie w sieci.
/ pewnoscig wielokrotnie. Tak robig tez
twoi potencjalni klienci. Chociazby z te-
go powodu warto trzymac reke na pulsie
i kontrolowac to, co na twoj temat pisza
internauci, a w razie potrzeby reagowac
natychmiastowo, np. odpowiadajgc nie-
usatysfakcjonowanej osobie na jej zarzut,
proponujgc rozwigzanie problemu lub wy-
jasniajac jej watpliwosci.

Reagujac, zyskujesz nie tylko w oczach au-
tora negatywnej wypowiedzi, ale i osob,
ktore dotrg do tej dyskusji w przysztosci.

Dajesz im jasny sygnat, ze ich opinie i po-
trzeby nie sg ci obojetne, a kazdy klient jest
dla ciebie tak samo wazny.

Nie tylko podstawowy monitoring interne-
tu zapewnia ciekawg wiedze. Niezwykle
cenng ustugg w tym przypadku stajg sie
raporty, czyli tzw. pogtebiona analiza tre-
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bizneshotel

pismo menedzeréw hoteli

Sci, uzyskanych dzieki monitorowaniu sie-
Ci przy uzyciu narzedzia. Wyspecjalizowani
w tym celu analitycy analizujg wzmianki
i odpowiadajg na zadane przez ciebie py-
tania. Raporty dostarczg ci wiedze na te-
mat motywadji i barier internautow, naj-
czestszych kierunkow ich wyjazdow czy
preferencji zakupowych w zaleznosci
od ich sytuacji zyciowej. Rowniez dzieki
nim otrzymasz informacje np. o tym, czy
klienci s zadowoleni z dan podawanych
w hotelowej restauracji, urzgdzenia pokoi,
dostepu do mediow, poziomu czystosci
w pokojach. Warto poddawac analizie
miejsca nie tylko popularne jak holiday-
check, ktore zbiera opinie o hotelach, ale
takze fora, blogi i inne kanaty.

Jesli juz zdecydujesz sie na monitorowa-
nie internetu i mediow spotecznoscio-
wych, przy wyborze narzedzia zwroc
uwage na to, czy zapewnia ono moni-
toring w czasie rzeczywistym. Takie roz-
wigzanie utatwia zadanie i sprawdza sie
Swietnie w przypadku ustawienia alertow
powiadamiajgcych o nowych wypowie-
dziach. Dzieki temu bedziesz stale na bie-
73Co 7 tym, co dzieje sie wokot twojej
marki.

Niezbedne moze okazac sie rowniez fil-
trowanie ze wzgledu na zrodta, rodzaj
wypowiedzi, ale i jej popularnosci lub ko-
lejnosci i date publikacji. Oszczedzi to
znacznie twoj czas, ktory przeznaczyc
musiatbys na mozolne przeglagdanie kaz-
dego komentarza.

JAK BYC ZAWSZE ,NA CZASIE"? —
CZYLITWORZ ALERTY | KORZYSTAJ
Z NICH!

Alerty to jedne z najczesciej wykorzysty-
wanych funkcjonalnosci SentiOne. Aler-
ty to inaczej powiadomienia © nowych
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wynikach. Dzieki nim o kazdej porze je-
steSmy informowani 0 nowych wypowie-
dziach i artykutach publikowanych na nasz
temat w sieci.

Zarzadzanie alertami jest stosunkowo ta-
twe i mozna to uczynic z zaktadki ,Aler-
ty". Nastepnie wybierz opcje ,Utworz no-
wy alert”.

Podczas wyboru ustawien alertu wybierz
temat, dla ktdrego majg generowac sie
powiadomienia. Nastepnie nalezy wybrac
adres e-mail osoby, dla ktorej bedg gene-
rowane i wysytane alerty. W kolejnym po-
lu jest miejsce na wpisanie dowolnej liczby
wynikow, ktorych pojawienie sie w syste-
mie ma generowac alert. Domyslnie usta-
wione jest 1, co oznacza, ze otrzymamy
nowe powiadomienie, jak tylko pojawi sie
jakikolwiek pojedynczy wynik o nas. Poni-
zej nalezy wybrac typ wynikow: wszyst-
kie artykuty i wypowiedzi oraz okreslic ich
sentyment.

Opcje alternatywng stanowi codzienne
podsumowanie, w ktorym musisz wybrac
jedynie godzine, o ktorej chcesz otrzymy-
wac takie powiadomienia.

Twoje alerty w SentiOne bedg wygladaty
jak na grafice pt. ,Przyktadowy alert w sys-
temie SentiOne”

TWORZENIE NOWEGO ALERTU

TYP WPISOW, NA KTORE REAGOWAC MA ALERT

tylko wypowledz
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tylko artykuly

SENTYMENT WYPOWIEDZI, NA KTGRY REAGOWAE MA ALERT

JAKIE OPROGRAMOWANIE WYBRAC
DO MONITORINGU MARKI?
Zaprezentowane powyzej narzedzia
to wybrana lista platform stuzgcych do
monitoringu wizerunku marki, ktore
mozemy wykorzysta¢ w ramach zarza-
dzania obecnoscig hotelu w sieci.
Kazdy ze wskazanych programow ma
swoj niepowtarzalny charakter i zale-
ty, ktore powinny by¢ wziete pod uwa-
ge w odniesieniu do naszych potrzeb
i charakteru zarzadzania marketin-
giem w firmie i oceniane na podstawie
wszystkich aspektach potrzeb zarzadza-
nia i marketingu. Pamietajmy jednakze
o tym, iz monitoring social media stat
sie jednym z najlepszych miejsc w od-
niesieniu do okreslania potrzeb w pro-
cesie zarzadzania relacjami z klien-
tem i jego zaangazowania, ale rowniez
analizy konkurencji czy rekrutacji. Klu-
czowym faktem jest jednak to, iz efek-
tywnie prowadzony przyczynia sie do
odgrywania aktywnej roli w doswiad-
czeniach naszych gosci, a takze chroni
naszg marke.

Monitoring marki hotelowej i jej wize-
runku w sieci internetowej to ogrom-
na szansa i wyzwanie dla branzy, dzieki
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ktoremu jestesmy w stanie zbudowac
przewage konkurencyjng, zyskujac cen-
ne informacje i budujgc pozytywny ob-
raz naszego hotelu w oczach poten-
cjalnych i obecnych gosci. Dodatkowo
jestesmy w stanie dzieki zebraniu ma-
sowych opinii dokonac kontroli jakosci
i oceny naszej pracy i naszego zespotu
i tym samym dokonac ulepszen oraz
wprowadzi¢ nowe rozwigzania, aby nasi
goscie czuli sie u nas doskonale i wra-
cali wielokrotnie w nasze progi. a
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Ewa Suwinska
Junior PR Manager, Monitori.pl

Jest pasjonatkg marketingu | zarzadzania, a jej doswiadcze-
nie w branzy turystycznej i hotelarskiej obejmuje ponad 10 lat.
Aktywnie szkoli jako trener biznesu i specjalizuje sie w strate-
gicznym doradztwie marketingowym. Doktorantka w obsza-
rze zarzgdzania na Akademii Leona Kozminskiego i absolwent
prestizowych studiow MBA na University of Bedfordshire.
Obecnie prowadzi firme Hotel Media Group, ktora jest wia-
scicielem m.in. takich marek jak: HotelAssist (firma doradcza),
HotelAutomation (agencja specjalizujaca sie w aspektach
zautomatyzowanych procesow marketingowych ) oraz Marketing Pie (agencja
marketingowo-eventowa). Prowadzi rowniez osobistego bloga dagmaraplataalf.pl.

Jagoda
Pretnicka-Markiewicz
Head of Marketing,
SentiOne i SalesLift




