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i1 Hotel Beefiova / Tatry Mountain **
Resorts
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- Zasadné vylepsenie Customer
Experlence Za 10 tyzdnov
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O mne

* Som konzultant pre oblast Zakaznickej
skusenosti/Customer Experience (dalej len CX).

* Mojou aspiraciou je poméct firmam v segmente
Business to Customer, ale aj Business To Business
identifikovat klic¢ové body spokojnosti a nespokojnosti
(tzv. Love, Hate a | don’t care points) a na zaklade nich
realizovat vylep3enie ich situdcie z pohladu spokojnosti
zdkaznikov a ndsledne aj spenazenie tejto spokojnosti.

* Fungujem na zaklade agilnej spoluprace, to znamena na
aktivnej baze pracujem s timom v horizonte 3-6
mesiacov, aby sa ¢o najskor ukazali vysledky.

* V pripade dlhsej spoluprace sa zameriavam na zvysenie
retencie a zasadné zvySenie hodnoty
zakaznika/Customer Lifetime Value (CLV).

* Medzi mojich klientov patria rozlicné typy firem, od
startupov (Behavera, NovaStory a iné), cez stredne velké
firmy a scale-up (Exponea) az po korporacie (02 CZ,
02SK, Tatry Mountain Resorts a iné).

* Viac informacii na www.spenaztespokojnost.sk alebo
www.monetizeCX.com (v anglickom jazyku).

MonetizeCX.com



http://www.spenaztespokojnost.sk/
http://www.monetizecx.com/

O zakaznikovi:

Hotel BeSenova *** je situovany priamo v areali Vodného parku Beseriova. Voda s
blahodarnymi ucinkami na zdravie z hlbky 1987 metrov predurcuje hotel k pobytom
spojenym s relaxom aj lieCenim chordb. Zabavno-adrenalinova zona ponuka vyzitie aj
tym navstevnikom, ktori do BeSeriovej prichadzaju za vodnymi atrakciami a zazitkami.
Ubytovanie v Hoteli BeSenova je spojené aj s regeneraciou a procedurami vo Wellness
centre, ktoré je sucastou Vodného parku Beseriova.

Hotel tak ponuka vela méZnosti pre jednotlivcov, pary a samozrejme rodiny s detmi
zaujimavu dovolenku.

Hotel v roku 2015 prebrala spolo¢nost Tatry Mountain Resorts.
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O projekte:

Cielom bolo ukdzat, ako s minimalnymi
investiciami s dérazom na vylepsenie prace s
informaciami a softvérom (tak fudskym = proces,
ako aj tym pocitaCovym) je mozné aj vo vel'mi
kratkom case dosiahnut zasadny pozitivny posun v
zakaznickej spokojnosti a nasledne ho spenaiit.



Zakladny pristup: radsej prakticky skusat
ako dlho teoreticky planovat:

Implementiacia
Love/Hate body
Vd
AGILNY

PRISTUP

Spatna vazba
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Pripravna analyza dat

Identifikaciou slabsich stranok na zaklade hard-dat (dotazniky, web a iné), ale aj soft-dat (,, mystery visit“, diskusie s vedenim, zakaznikmi a iné).

Online recenzie

Analyza dotazov a podnetov na online
portdloch, pozicia hotela

Vyvoj Net Promoter Score
Dlhodoby vyvoj NPS v rokoch

Global Review Index pod stanovenym
internym cielom TMR

Mystery pobyt < I“
Prvotné ocakdvania vs. realita Iil .
S

Webova stranka
0Odkliky, ndvstevnost, obsah E
Vyssi bounce rate (odchod bez kliku).

MonetizeCX.com

hodnotdch

Staznosti hosti na mieste

Naj¢astejSie spominané podnety a staznosti na

‘ | | I recepcii

S z tych zdkaznikov, ktori mali pripomienku pocas
pobytu, iba 50% tuto informdciu zdielalo a z nich 50%
dostalo hned'riesenie.

7 Interna spiatna vizba
Q Podrobny pohlad na jednotlivé oblasti a
komentdre hosti

HSK spokojnost pod priemer skupiny TMR.




an projektu —kopirujeme zakaznicku cestu:

HBE pilat
¥ Pred rezervaciou

Revizia markstingove] stratégie
Definowanie jedinecnych benefitoy
Implementicia na webstranku
Anaiyza dopadoy zmien (cicks)

FICE- - -1 B

Daltie upravy vizualizdcie

¥ Pred prichodom

R d I 1 Aktuslizovany weicome mail
0 Z e e n I e Implementacia zmien

H L4 Spustenie aktualizovane] verzie
projektu na fazy s
Zadefinovanie viGIomych procesov spravy webchatu
Implementacia webchatu na web
Skigobna previdzka webchatu

cEEEBZEER

Finetuning webchatu

5 oblasti -

Check-i kontextuaine predavat Gopass

Licencia: Messaging Hub
Implementacia modulu Messaging Hub

‘Skusobna prevadzka Messaging Hub

1. Pred Fine tuning aktivity Messaging Hub

Priesicum na akivity (finess, biliard)

rezervaciou E— _

2. Pred Dﬂc“”m‘""“
prichodom r——

3. Pocas pobytu J———

4. Check-out S

5

. PO pObyte Prieskum NPS: oddeleny od sales

¥ KPia wyhodnotenie pilotu

§Z3s8383288%8

8 §

£§
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Checlgoint na cisla
Checkpoint na cisla 2

W Feter, Sivia Zuborovs, Zuzana Kostyssiova

01, Z Kastysakova

Checkpoint na cisla 3

Pravidelné H—

Checkpoint na cisla 5

status calls —

Bl Feter, Zuzana Kastysakov
il reter, Zuzmna Kostysakova
I Poter. Zuzams Kostysakova

HER-B-E- NN
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Inovacie: unikatne na Slovensku, ale aj strednej Europe

LADY IN BLUE

* Cielom tejto novej pozicie bolo byt tak reaktivny
na konkrétne potreby zdkaznikov, ako najma
proaktivny a predvidat mozné processné
nedostatky, ktore by mohli zniZzovat spokojnost a
tym kl'ucové ukazovatele spokojnosti.

ReviewPro
GUEST MESSAGING GUEST EXPERIENCE

HUB

* Je to ndstroj na okamtZitu, personalizovanu
a efektivnu komunikaciu recepcie/Lady In Blue s
hostom.

* Novy spdsob komunikécie s hostom s vyuzitim Guest Messaging Hub

jeho preferovanych komunikaénych kandlov ako
je Facebook Messenger, Viber, alebo SMS

MonetizeCX.com



Hodnotenia zakaznikov

Klabuska Klabnikova »» Akcné
Mamicky Cestovatelky
Sun at 20:47 - [&

ahojte...Chcem vam len napisat
(odporucit)dovolenku ,ak by mal niekto
zaujem.. od 23.7-26.7. sme boli s nasu 4,5
rocnu dcerku v BeSenovej a ubytovani v hoteli
Besenova Galeria Thermal...Hotel uplne super...
4 hviezdickovy..Mali sme polpenziu (svedske
stoly)..Jedlo supeer...Animatori rano aj vecer
pre deticky...Vstupy do aquaparku v cene..Hotel
ma 3 bazeny vonku s teplou vodou..Na izbe
sme malu virivku..V pripade zaujmu piste...

i

emil toth
7 months ago on & Google 5/5

We were satisfied with all the services and would recommend the place for all. Families with kids
would love the slides and wave pool, elders would enjoy the hot water pools. The massages were
at high level. The food at breakfast could be better but the lunch and dinner was really tasty.

Peter Zelenak
2 months ago on & Google 5/5

(Translated by Google) Very nice place. | won't comment on prices. They are public and either |
take it or go somewhere else. We have three children and it could be tightened. The room was
large enough and the kitchen was fully equipped. Lots of attractions and children were not bored
for a while. For me thumb up.

(Original)

Velice pfijemné misto. Ceny nebudu komentovat. Jsou vefejné a bud'to beru anebo jedu nékam
jinam. Mame tfi déti a dalo se to utahnout. Pokoj byl dostateéné velky a kuchyrika byla piné
vybavena. Spousta atrakci a déti se ani na chvili nenudili. Za mé palec nahoru.

c 4 4 comments Marie Dvorakova 5/ 5
a month ago on & Google
(Translated by Google) Beautiful place, great staff access

(Original)
Krasné misto, skvély pfistup personalu

[fb Like D Comment
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VVyhodnotenie vybranych klucovych
ukazovatelov:

VYSKYTOL SA . NET
% NA MIESTE PRIDETE AJ

POCAS POBYTU | VYRIESENYCH VIZIBILITA NABUDUCE? GLOBAL REVIEW
MANAZMENTU ‘ PROMOTER INDEX — GRI (%)

PROBLEM? REKLAMACII (ANO %) SCORE - NPS

Ako vidiet na Cislach, v kazdej z klt¢ovych oblasti sme boli schopni
dosiahnut dynamiku, ktora je nadstandardna a hotel BeSeriova sa dostal z

priemeru 10 hotelov vlastnenych skupinou TMR na uplnu spicku vo
vSetkych sledovanych oblastiach.

MonetizeCX.com



Monetizacia a buducnost.

Spenazenie zaujmu:
. (1(} ti, ktori vyjadrili zaujem sa vratit: s obchodno-marketinEovym
oddelenim sme vytvorili aktivity, ktoré tento ,soft” zavazo

Pretransformlujvu do konkrétnej objednévky. Ciel: zdynamizovat
rekvenciu navstev a zvysit o 25+%.

* (2) Ti, ktori s promotérmi (NPS 9 a 10): tychto ambasadorov
aktivizovat, abK hovorili o nds pozitivne (Word-of-mouth) a ked’
presvedcia niekoho zo svojho okolia, ziskaju oni aj ich
znami/rodina benefit.

. V_loboch TMR dosiahla zasadny ndrast do 3 mesiacov po ukonceni
pilotu.

Nastavenie teamu na automatické sebazdokonalovanie | -
a fungovanie: ——

* Cielom pilotu bolo projektovy team naucit chytat ryby, nie im
dat rybu do ruky. Preto projekt pokracuje dalej a team ma
schopnost na principoch pilotu pruzne reagovat tak, aby
zakaznik bol vzdy spokojny. Po 2 mesiacoch po ukonceni
pilotu team nielen udrziava Uroven hodnoteni ale je schopna
na zaklade ucenia Cisla posuvat este vyssie.

MonetizeCX.com



Podakovanie:

MonetizeCX.com

Uspech je vidy zaleZitostou timu.
A tak to bolo aj v tomto pripade.
Podakovanie patri panovi Jaroslav
Cefo (Executive Director) a Silvii
Zuborovej (Guest Relationship
Manager), ako aj Zuzane
KostySakovej, Lubomire Tichej a
Robertovi Smitalovi.



Chcete poradit aj vy?
Peter Kmosko

+ 420 725 426 404

k. peter.kmosko@hotmail.com
N www.MonetizeCX.com

MonetizeCX.com



Upozornenie:

Vysledky hotela BeSeriova ktoré sa za 10 tyzdnov vramci pilotu
dosiahli, su realne a nedokreslené. Dokazom toho je fakt, ze
manazment TMR rozhodol o ich replikacii do dalsich hotelov,
ale aj stredisk skupiny Tatry Mountain Resorts.

Tato pripadova studia strucne popisuje uskutocnene aktivity a
nielje myslena ako vyCerpavajuca. Okrem tychto aktivit boli
realizované viaceré mensie aktivity a procesy. Preto, ale aj kvoli
individualnej situacii iného hotela, realizacia presne tychto
krokov v inom hoteli/organizacii nemusi priniest rovnaké
vysledky, ako v pripade hotela BeSenova. Kazdy

hotel/organizaciu je nutné riesit do velkej miery individualne.




