GASTRONOMICZNY BIZNES

Cdy klient dostaje rabat...

Z systemami nagradzania stafych klientéw mozemy zetkna¢ sie nie tylko w sklepach, ale réwniez w hotelach

i restauracjach. Z jakimi programami lojalnociowymi najcze$ciej mamy do czynienia w branzy HoReCa i jakie moga

one przynie$¢ korzysci dla obu stron?

Polsce ok. 65% konsumentéw aktyw-

nie korzysta przynajmniej z jednego
programu lojalnosciowego. Zainteresowa-
nie takimi systemami wzrosto jeszcze pod
wptywem pandemii, a potem inflacji — klien-
ci zaczeli docenia¢ nawet drobne rabaty
i nagrody, jako sposoby na oszczednosci dla
domowego budzetu. Ich korzysci s3 wiec
oczywiste. A co z korzy$ciami dla firm, ktére
organizuja takie programy?

Sieci sklepéw zyskuja na tym, ze klien-
ci do nich wracaja, pozostawiajac wiecej
pieniedzy. Na podobnej zasadzie progra-
my lojalnosciowe moga dziata¢ réwniez
w restauracjach i hotelach — cho¢ w szeroko
rozumianej branzy HoReCa wcigz stosowane
s3 rzadziej niz w handlu.

Restauracja kuszaca prezentami

Jesli w okolicy otwiera sie restauracja,
kawiarnia lub cukiernia, jest duza szansa,
ze mieszkancy zainteresuja sie nowym loka-
lem i chetnie sprawdzg, jakie dania sa w nim
serwowane, jaka jest atmosfera oraz ceny.

Niestety, w gastronomii konkurencja jest
ogromna, a zwtaszcza w duzych miastach
klient za kazdym razem moze wybierac
inny lokal. Najtrudniej jest sprawi¢, zeby
gos¢ restauracji zechciat do niej wrocic -
czy to osobiscie, czy to zamawiajac jedzenie
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z dowozem do domu. W tym momencie
znaczenia nabiera program lojalnosciowy,
ktéry ma sprawiac¢ (jak sama nazwa wska-
zuje), ze klient stanie sie bardziej lojalny.
W przypadku baru, restauracji czy pizzerii,
majac do wyboru wiele ofert od réznych lo-
kali, klient wybierze ten, ktory budzi w nim
lepsze skojarzenia. Na ,wrazenia zakupowe”
w gastronomii wptywa zaréwno jakosc ser-
wowanych dan, ceng, jak i poziom obstugi.

Z pewnoscig kazdy gos¢ restauracji chciat-
by sie poczu¢ niczym VIP - czyli bardzo waz-
na osoba. Cho¢ kazdemu nalezy sie dobre
traktowanie, to jednak dla lokalu najcenniejsi
s3 klienci powracajacy. Powinni oni méc Li-
czy¢ na dodatkowe wzgledy, takie jak oferty
specjalne przeznaczone tylko dla nich. To
sprawi, ze poczujg sie jeszcze lepiej i z re-
stauracjq potaczy ich szczegblna ni¢ sympatii.

Co wazne, ceny najwieksze znaczenie
beda miaty dla tych gosci, ktérzy odwie-
dzaja lokal po raz pierwszy lub ktorzy nie
do konca s3 zadowoleni z oferty. Im bardziej
usatysfakcjonowany klient, tym zazwyczaj
mniejsza wrazliwos¢ na koszty.

Nie chodzi o to, by bazujac na lojalnosci
drastycznie podnosic ceny, ale o to, ze jesli
klient ma do wyboru dwa lokale z podobnej
klasy cenowej, wybierze ten, ktéry po prostu
bardziej lubi. Aim lepszych wrazen dostarcza

mu lokal, tym mniejsze znaczenie majg kil-
ku- czy nawet kilkunastoprocentowe roznice
cenowe pomiedzy dwoma restauracjami, ka-
wiarniami, czy cukierniami. Na dobre emocje
zwigzane z lokalem wptyw moze mie¢ réwniez
program lojalnosciowy. Dzieki niemu klient
ma poczucie, ze wracajac w jedno ze swoich
ulubionych miejsc, dostaje cos ekstra.

Programy lojalnosciowe w gastronomii

Jakiego typu programy s3 stosowane
w gastronomii?

* Pieczatki — najprostszy system. Gosc¢
otrzymuje kartonik, a za kazde zaméwie-
nie na kartoniku wbijany jest stempelek.
Po uzbieraniu np. 10 pieczatek, klientowi
przystuguje nagroda — w kawiarni bedzie
to najczesciej darmowa kawa.

Taki system ma swoje wady. Po pierwsze
—klient musi nosi¢ ze sobg karte na pieczatki.
Po drugie - lokal nie otrzymuje zadnych infor-
macji o swoich klientach, co miatoby miejsce
w przypadku bardziej nowoczesnych progra-
mow.

* Pieczatki w aplikacji — to rozwigzanie po-
dobne, wiec zrozumiate dla klienta, a zara-
zem nowoczesniejsze. Gos¢ nie potrzebuje
jednak kartonika, a w zamian okazuje apli-
kacje na smartfonie. Barman lub kelner po
kazdym zaméwieniu skanuje kod w aplika-
cji, a symboliczne stempelki pojawiajg sie
na ekranie.

W tym przypadku mozna juz zbierac infor-
macje o powracajacych klientach — np. jakie
produkty s3 przez nich najczesciej zamawiane,
jaka jest srednia warto$¢ sktadanych zamo-
wien, czy tez jak czesto wracajq do lokalu.

o Zbieranie punktéw w aplikacji - to juz
bardziej rozbudowany system. Kazda zre-
alizowana transakcja moze powodowac na-
liczenie punktdw, przy czym przelicznik nie
musi 1:1 odzwierciedla¢ wydanych kwot.
Jedli restauracji bardziej zalezy na sprze-
dazy niektorych pozycji z menu, moga by¢
one powigzane z wiekszg nagroda punkto-
w3 niz inne.

Co gos¢ restauracji moze z takimi punkta-
mi zrobi¢? Moze nimi ,zaptaci¢” lub zmniej-
szy¢ koszt zamoéwienia przy kolejnej wizycie
w lokalu. Jesli np. za kazda wydang ztotdwke
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przyznawany jest punkt o rbwnowartosci 10
groszy, to po zaméwieniu dwoch pizz o tacznej
wartosci 100 zt, klient zyska 10 zt znizki na ko-
lejne zamdwienie. Moze tez odktadac punkty

na poézniej i gdy np. uzbiera odpowiednik 50

zt, punktami optaci¢ cate zamoéwienie o takiej

wartosci. W odczuciu klienta, otrzyma pizze
z3 darmo, a to zapewne dodatkowo zwiekszy
jego lojalnosc.

* Wymiana punktéw na nagrody, ktére nie
s ani napojami, ani jedzeniem to jeszcze
bardziej zaawansowany pomyst. Moze to
by¢ klasyczny, drukowany katalog nagrod,
cho¢ wspotczesnie wygodniejszy bedzie
wybor prezentéw w aplikacji.

- Restauracja moze proponowac gosciom
wymiane punktéw np. na kubki, akcesoria
przydatne w kuchni, drobny sprzet AGD lub
na nagrody z zupetnie innej kategorii (o ile
pasuje to do stylu lokalu) — méwi Michalina
Gromek z serwisu NagrodyB2B.pl. - Prezenty
powinny miec réznq wartos¢, tak aby cos dla
siebie mogt wybrac zaréwno gos¢, ktéry ma na
koncie 100 punktow, jak i taki, ktory uzbierat
ich kilka tysiecy — dodaje.

Co wazne, goscie lokalu, ktérym zabrak-
nie kilku punktéw do zdobycia nagrody, beda
bardziej sktonni do sktadania wiekszych za-
moéwien. Czesto wybiera¢ beda dodatkowe
pozycje z menu, aby ,dozbiera¢” punkty
i wymienic je na wymarzone prezenty.

Dobrze skonstruowany program lojalno-
Sciowy pomoze restauradji, pizzerii lub ka-
wiarni zyskac stat3, a zarazem wierng grupe
klientéw. Takie osoby nie tylko beda wracaty
do lokalu, ale z pewnoscia przynajmniej czes¢
z nich bedzie polecata taki punkt swoim zna-
jomym i rodzinie.

Ajesli pojawi sie potrzeba wynajecia lokalu
na rodzinng lub firmowa uroczystos¢, na mysl
Z pewnoscig przyjdzie im rowniez ta ulubiona
restauracja. Zadowolenie moze sie przetozyc¢
rowniez na wyzsze oceny w Google lub w in-
nych serwisach z opiniami. W efekcie, lokal be-
dzie miat wiecej gosci i bedzie zarabiat wiecej.

Prezenty w hotelu

W hotelu mozna réwniez zorganizowac
podobny program lojalnosciowy. Cho¢ zde-
cydowana wiekszos¢ klientéw nie korzysta
z oferty hotelowej codziennie, s3 wérdd nich
i takie osoby, ktére z ustug branzy HoReCa
korzystaja bardzo czesto, jak chociazby klien-
ci czesto podrézujacy stuzbowo. Takie osoby
warto doceni¢ w szczegblny sposob.

O ile system ,pieczatkowy” w kawiarni
wydaje sie catkiem na miejscuy, o tyle w po-
waznym hotelu mogtby sprawiac groteskowe
wrazenie. Tutaj o wiele bardziej cenione s
tradycyjne karty lojalnosciowe. Mozna tez
zastosowac karte wirtualng — w postaci apli-
kacji na smartfon.
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Programy lojalnosciowe dla hoteli znacz-
nie czesciej niz systemy dla restauracji dziela
klientéw na poziomy. Gos¢ moze wiec by¢
np. na poziomie pierwszym lub srebrnym,
wyzszym — drugim lub ztotym, lub jeszcze
wyzszym —trzecim lub diamentowym. Nazwy
i liczba poziomédw mogg by¢ dowolne. Wazne
natomiast, zeby kazdy kolejny ,level” w takiej
grze wigzat sie z wiekszymi korzysciami.

Popularnymi nagrodami dla uczest-
nikéw hotelowych programoéw lojalno-
Sciowych sa:
¢ znizki przy kolejnych rezerwacjach
* znizki na dostep do basenu, sauny
iinnych udogodnien
+ znizki na $niadania lub obiadokolacje
* Sniadanie jako gratis do noclegu
* mozliwos¢ bezptatnego wypozyczenia
roweréw na okreslony czas
* bezptatna mozliwos¢ odwotania lub
zmiany rezerwadji
* darmowy transfer z lotniska
* stodki poczestunek lub wino na powi-
tanie w pokoju.

Jesli gosciom naliczane s3 punkty, nagra-
dzane nimi mogg by¢ nie tylko rezerwacje
pokoi, ale tez dodatkowe aktywnosci, np.
wykupienie karnetu do SPA, czy skorzystanie
z wypozyczalni rowerdw. Dla wielu hoteli opta-
calne bedzie réwniez przyznawanie dodatko-
wych punktéw tym gosciom, ktorzy dokonajq
rezerwacji bezposrednio w obiekcie, z pomi-
nieciem popularnych serwiséw rezerwacyj-
nych. Nagradza¢ mozna réwniez wystawienie
opinii w Google lub w serwisie spotecznoscio-
wym (nie nalezy jednak uzaleznia¢ nagrody
od liczby przyznanych przez goscia gwiazdek).

Punkty moga by¢ nastepnie ,wydawane”
przez klienta na rozmaite korzysci, w tym pod-
wyzszenie standardu hotelu lub dodatkowe
ustugi (SPA, $niadania, parking).— Jesli hotel chce
by¢ bardziej oryginalny, obiekt moze zaoferowac
katalog z nagrodami. Zwré¢my jednak uwage,
by oferta prezentéw pasowata do obiektu noc-
legowego — méwi przedstawicielka serwisu

NagrodyB2B.pl. — Gosciom hotelowym szcze-
golnie spodobac mogq sie np. prezenty zwigzane
Z turystykq (walizki, torby), ewentualnie sprzet,
taki jak Zelazko turystyczne lub samochodowy
ekspres do kawy. Wazne, aby goscie mieli wybdr
i by byt on mozliwie szeroki— podkresla.

W ramach programu lojalnosciowego
w hotelu klient powinien otrzymac pewne-
g0 rodzaju rekompensate za czeste wydatki
poniesione w zwigzku z czestszymi rezerwa-
cjami. Wazne jest tutaj przestrzeganie zasady,
by najwieksze korzysci uzyskiwali ci goscie,
ktérzy najczesciej wracajq lub ktérzy zama-
wiaja najdrozsze ustugi.

Powracajacy klient

Dlaczego program lojalnosciowy optaca sie
hotelowi? Poniewaz zapewnia doptyw gosci
w sposéb przynajmniej czesciowo niezalez-
ny od sezonu turystycznego. Np. w okresie,
w ktérym nie mozna liczy¢ narodziny z dzie¢mi,
obiekt moze by¢ obtozony gos¢mi podrézuja-
cymiw celach zawodowych lub biznesowych.
Ajedli klient przyjezdzajacy stuzbowo poczu-
je satysfakcje, nie bedzie miat powodoéw, by
szukac innego hotelu podczas kolejnej wizyty
w tym samym miescie lub regionie.

Warto przy tym pamietac, aby z programu
lojalnosciowego mogli korzystac nie tylko in-
dywidualni goscie, ale i firmy. Niektore z nich
czesto rezerwujg pokoje dla swoich pracowni-
kéw, a takze sale konferencyjne i szkoleniowe.
Hotel powinien doktadac staran, aby pracow-
nicy firm zamawiajacych ustugi tego typu
jak najlepiej mysleli o ich obiekcie — znizki,
prezenty i elastyczne warunki rezerwacji na
pewno s3 w stanie w tym pomac.

Podsumowujac, pomimo ze utrzymywa-
nie programow lojalnosciowych w hotelach
irestauracjach wigze sie z kosztami, to jednak
korzysci wynikajace z wiekszej liczby gosci
powinny znaczaco te koszty przewyzszac.
Klient, ktéry wraca, dzieki rabatom i prezen-
tom jednorazowo zaptaci mniej, ale w dtuz-
szej perspektywie i tak okaze sie dla obiektu
cennym zrédtem przychodéw. Tym bardziej
warto wiec o niego dbac.
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