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Komentarz Davida Henry, SVP Sales, Marketing Distribution and

Revenue Management w Grupie Hotelowej Orbis

Szanowni Paristwo,

Grupa Hotelowa Orbis, jako najwigksza siec hoteli
w Polsce, od wielu lat wielkq wage przyktada do
rozwoju i profesjonalizacji calej dziedziny uslug
hotelowych w Polsce. Badamy rynek i procesy
w nim zachodzgce, analizujemy trendy swiatowe
i zachowania konsumentow. Chcemy byc o krok
przed innymi uczestnikami rynku.

W tym celu przeprowadzamy zaawansowane,
Jjakosciowe i cykliczne badania.

Tym razem mam ogromng przyjemnosc oddac
na Paristwa rece publikacje bedgcg wynikiem
wielomiesiecznej, wytezonej pracy  jakg
wykonaliSmy w ostatnim czasie, raport:

+Najnowsze trendy w branzy spotkari, konferencji, eventéw i podrozy
motywacyjnych”.

Doktadnej analizie poddalismy wypowiedzi 300 respondentéw, w tym
organizatoréow konferencji, specjalistéw z biur podrézy obslugujgcych biznes,
kadre zarzqdzajgcq, zarédwno szczebla najwyzszego jak i szczebli wykonawczych,
oraz pracownikdw, ktdrzy w swoich firmach odpowiadajq za problematyke MICE,
czyli konferencji, spotkari i eventow firmowych oraz programdw motywacyjnych
(incentive). Pod uwage wzielismy i przebadalismy korporacje miedzynarodowe,
polskie firmy z kapitalem prywatnym, spdtki Skarbu Paristwa, a takze urzedy
administracji publicznej.

Poszukiwalismy odpowiedzi na trudne i wielowgtkowe pytania. Chcielismy
uzyskac wiedze i konkretne wnioski na temat powoddw oraz kryteriow wyboru
konkretnego zakwaterowania, hotelu oraz ustug innych niz noclegi w przypadku
organizowania podrézy w obszarze MICE, polityki dokonywania rezerwacji: metod,
procedur, zwyczajow, kanalow, konkretnych doswiadczeri, czestotliwosci oraz
rekomendacji.

Dodatkowo skupiliSmy sie na uzyskaniu informacji na temat planéw oraz trendéw
z obszaru MICE na przyktadzie badanych firm i potrzeb gosci w czasie ich pobytu
w hotelu, w trakcie odbywania podrozy stuzbowej. W raporcie znajdg Paristwo
réwniez cenne informacje na temat nowosci w branzy hotelarskiej "widziane
oczami respondentow”, schemat hierarchii potrzeb klientéw, ich motywacji
i wartosci jakimi sie kierujq przy wyborze konkretnego obiektu.

Raport ,Najnowsze trendy w branzy spotkari, konferencji, eventéw i podrézy
motywacyjnych” przygotowalismy z mysla o rozwoju wiedzy wszystkich
uczestnikow rynku i wierze, ze bedzie stanowil cenne Zrédto inspiracji niezbednej
do podnoszenia jego efektywnosci i konkurencyjnosci.



OSOBY ODPOWIADAJACE ZA ORGANIZACIE IMPREZ MICE » Wiecej na stronie 5

e Prezes, CEO i Top management
e HR Manager

e Sales Manager

e Dziatl Zakupéw

e Dyrektor Finansowy

e Komisja Przetargowa

KWOTY PRZEZNACZANE NA NOCLEGI » Wiecej na stronie 6

e Spotkania oraz eventy - od do z{/osobe
e Incentive - od do z{/osobe
» Wyjazdy motywacyjne i integracyjne - do z{/osobe

KLUCZOWE CZYNNIKI WYBORU DESTYNACIJI » Wiecej na stronie 7
e Lokalizacja, komfortowy dojazd
e Pomyst na program, tematyke spotkania

» Dostepnos¢ miejsc dla danej liczby uczestnikéw

ZRODLA INFORMACIJI O HOTELACH » Wiecej na stronie 8
e Doswiadczenia oséb z branzy, podrézujacych wspdtpracownikéw
e Internet
e Wytyczne z centrali

e Proaktywne podejscie hoteli

REZERWACJE » Wiece] na stronie 9
e Dedykowany pracownik - jeden opiekun imprezy MICE od momentu rezerwacji
po rozliczenie
e Responsywnos¢ hotelu - odpowiedz na zapytania w ciggu 1-2 godzin
e Przejrzysty wybdr miejsc na wydarzenia - jasny opis hoteli wedtug

istotnych kryteriéw



POWODY REZERWACIJI W HOTELACH ACCOR » Wiecej na stronie 10
e Dobra opinia o sieci w branzy

» Gwarancja standardu

e Atrakcyjnos$c¢ warunkdéw cenowych

e Réznorodnos¢ standardu w ramach grupy

e Sprawna obstuga MICE

»,Jakosciowy” kontakt bezposredni z organizatorami

POTRZEBY MEETING PLANNEROW » Wiecej na stronie 11

e Dogodne warunki finansowe

» Kontakt bezposredni z cztowiekiem

e Szybkog¢, kompleksowosc i elastycznosé dziatania agencji

e Efekt , wow"

e Stata dyspozycyjnos¢ i kompetencja osoby dedykowanej do imprezy

e Doswiadczenie, rekomendacje, pozytywne referencje, bogate portfolio

imprez agencji

ZMIANY W SPOSOBIE ZAMOWIEN USLUG

Zmiany w zamdwieniach i briefach wysylanych do agencji, w szczegdlnosci dotycza:
budzetu imprezy i warunkéw platnosci, listy preferowanych hoteli, przejrzyscie
sprecyzowanego celu imprezy, informacji o marce i firmie zleceniodawcy, wymagan
dotyczacych cech pracownikéw agencji i propozycji scenariusza oraz szkicu
psychograficznego profilu imprezy. Trendem stajg sie bardzo wyspecjalizowane,
sformalizowane briefy, czesto przygotowane przez dzialy zakupdéw. Coraz popularniejsze
jest masowe wysylanie brieféw.




OSOBY ODPOWIADAJACE ZA ORGANIZACIJE IMPREZ MICE

Z przeprowadzonych badar wynika, ze budzet na imprezy MICE jest w kompetencjach
najwyzszych wladz firm i organizacji. respondentéw wskazuje Prezesa, CEO
i Top management jako grupe zarzadzajaca, a takze decydujaca o wydatkach na

Na drugim miejscu HIR Manager , Na trzecim Sales Manager

OSOBY ODPOWIEDZIALNE, ZARZADZAJACE
| DECYDUJACE O BUDZETACH MICE

Prezes, CEO, Top Management

B R Manager
S Sales Manager
B Dziat Zakupow

B Dyrektor Finansowy

Komisja Przetargowa

OCZEKIWANIA MENEDZEROW

Przebadana kadra menedzerska wskazywata, ze najistotniejszy dla nich jest komfort
dotarcia na miejsce konferencji. Kluczowa jest tutaj wiec lokalizacja obiektu
konferencyjnego wobec miejsca pracy, siedziby firmy. Z tego wzgledu popularnoscia
cieszg sie obiekty w poblizu duzych miast. Inng potrzebg klienta biznesowego jest
oferta spersonalizowana, ,szyta na miare". Oszczednos¢ czasu jest tez powodem dla
wzrastajacej popularnosci video-konferencji. Szczegélne wymagania stawiane

sa w przypadku programdw incentive (premiumizacja, personalizacja).



KWOTY PRZEZNACZANE NA NOCLEGI

WYDATKI W ROKU 2014
» Wydatki na spotkania, eventy i konferencje - zmalejg 4 2% lub pozostang
na takim samym poziomie 52%
» Wydatki na wyjazdy integracyjne oraz targi wzrosnq 4 8%

lub pozostana na takim samym poziomie 4 6%

Srodki jakie przedsigbiorstwa wydajq na noclegi w ramach MICE, w zaleznosci
od rodzaju imprezy ksztaltujq sie nastepujaco:

Meetings oraz Events - od 200 do 600 zt/osobe
Incentive —od 200 do 1000 zt/osobe

Conferences i Exhibitions — do 4 OO zt/osobe
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Kwota przeznaczana podczas imprez MICE na jednego pracownika w skali roku

o

wg wielkosci firm:

35% firmy duze - od 300 zt do 15000 zt
35% firmy érednie - od 300 zt do 700 zt
25% firmy mate i mikro 5% - od 200 zt do 1500 zt



KLUCZOWE CZYNNIKI WYBORU DESTYNACIJI

Biorac pod uwage organizacje imprezy respondenci najczesciej wskazywalli
nastepujace eLementy:

e Lokalizacje, komfortowy dojazd

e Pomyst na program, tematyke spotkania

¢ Dostepnos¢ dla danej liczby uczestnikéw

Decyzja o organizacji wydarzenia w konkretnym obiekcie pod katem organizacji

jest zdeterminowana przede wszystkim charakterem imprezy. W przypadku
Meetings, Conferences i Exhibitions dla badanych wazna jest lokalizacja, relacja
ceny uslugi do jakosci , baza noclegowa, sale konferencyjne , standard

hotelu , jakos¢ oferty gastronomicznej i przyjazna atmosfera

CZYNNIKI WYBORU DESTYNACIJI DLA IMPREZY MICE

lokalizacja 59%

relacja ceny uslugi do jakosci B=¥as

baza noclegowa, sale konferencyjne [RERFA
standard hotelu =32

jakos¢ oferty gastronomicznej REYES

przyjazna atmosfera BCisF

dostepnosé, standard, doswiadczenie konsumenckie
Podczas wydarzer Incentive oraz Events wazny jest efekt zaskoczenia - oryginalnos¢,
rado$¢ oraz samorealizacja (jako psychologiczne aspekty imprezy). Jak wskazato
respondentéw wyjatkowos¢ oraz oryginalnos¢ miejsca, z infrastrukturg
gwarantujacq atrakcje wspomaga podjecie pozytywnej decyzji o wyborze hotelu.
Dla ankietowanych warunkiem sine qua non sg takze jakosciowe uslugi
dodatkowe. Do istotnych kryteriéw nalezg rowniez elastycznosc hotelu, gotowosé do
wspdlorganizowania aktywnosci spdjnych z charakterem eventu oraz szybki

transfer z lotniska



ZRODLA INFORMACIJI O HOTELACH

Kluczowym zZzrédlem pozyskiwania informacji o hotelach s doswiadczenia oséb

z branzy, podrézujacych wspdtpracownikéw oraz Internet
Najbardziej popularnym sposobem rezerwacji hoteli, wedlug badanych firm, jest
kontakt telefoniczny oraz platforma rezerwacyjna

Dla ankietowanych agencji, kontakt telefoniczny, wzmacniany potwierdzeniem

e-mail jest preferowanym sposobem rezerwacji . Gléwnymi czynnikami wy-
boru takiego sposobu rezerwacji sa: kontakt z drugim cztowiekiem , oszczed-
nos¢ czasu , wygoda i komfort

ZRODLA INFORMACIJI O HOTELACH

Relacje osobiste - proaktywne:
55% Osoby znajome z branzy
Podrézujacy wspdlpracownicy

J

Internet- proaktywne:
Internet - fora internetowe, opinie o stronach internetowych

. 11% Wytyczne z Centrali - reaktywnie:
©  Rekomendacje z HQ (umowy globalne)
» Proak dejscie hoteli:
10% roaktywne podejscie hoteli:
©  Bezpogrednia oferta e-mail od hoteli - agencje
SPOSOBY REZERWACIJI
FIRMY AGENCIJE
64% 8% 63% M kontakt telefoniczny,

wzmacniany potwierdzeniem

B kontakt .
e-mail

telefoniczny
wewnetrzne platformy

platforma on-line do rezerwacji

rezerwacyjna 299,

36% inne odpowiedzi



Pozytywne doswiadczenia badanych w procesie
rezerwacji wigzq sie z szybkim, sprawnym
potwierdzeniem przez hotel oraz zprzyjaznym 559,

kontaktem z pracownikiem . Respondentom

zalezy na oszczednosci czasu, dobrym nastroju,

komfortowej atmosferze rozamowy, nawet 24%
W sytuacjach stresujacych oraz na poczuciu

traktowania w indywidualny, wyjatkowy sposéb.

Oczekiwania klientéw, podczas rezerwacji noclegéw to:
e Dedykowany pracownik - jeden opiekun imprezy
od momentu rezerwacji po rozliczenie
e Responsywnosé hotelu - odpowiedz na zapytania
w ciggu 1-2 godzin
e Przejrzysty wybdr miejsc na wydarzenia - jasny opis hoteli wedtug

istotnych kryteriéw

Wigkszos¢ rezerwacji dla imprez:

. hotele sieciowe —3» gwarancja standardu

. hotele niesieciowe —» indywidualna oferta

80% / 20% 65% / 36% 50% / 50%

Konferencje Spotkania Wyjazdy integracyjne
Targi Eventy i motywacyjne



POWODY REZERWACIJI W HOTELACH ACCOR

POWODY REZERWACIJI HOTELI ACCOR

47 % Dobra opinia o sieci w branzy

45% Gwarancja standardu

389% Mozliwosé wyboru hoteli o réznych standardach
w ramach grupy

37% Sprawna obsluga MICE

34 % "“Jakosciowy" kontakt bezposredni z organizatorami MICE

o 41% Atrakcyjnosé warunkéw cenowych

Wedtug respondentéw uczestnictwo w programie lojalnosciowym, jest
waznym czynnikiem przy podejmowaniu decyzji o wyborze hotelu na impreze
. Najwazniejszg korzyscig dla meeting planneréw jest mozliwos¢ upgrade

i dokonania priorytetowej rezerwacji.



POTRZEBY MEETING PLANNEROW

Dla klientéw w branzy najbardziej istotne sg dogodne warunki finanso-
we , kontakt bezposredni z czlowiekiem , szybkos¢, kompleksowos¢
i elastycznos¢ dzialania agencji , efekt ,wow" (planowane wrazenia grupy do-
celowej jakie odniosg z imprezy) , stala dyspozycyjnos¢ i kompetencja osoby
dedykowanej do obstugi imprezy , doswiadczenie, rekomendacje, pozytywne

referencje, bogate portfolio imprez agencji

ISTOTNE CZYNNIKI DLA OGRANIZACIJI IMPREZ MICE

_ 59% dogodne warunki finansowe
_ 51% kontakt bezposredni z cztowiekiem

_ 39% szybkos¢, kompleksowosc i elastycznosc dziatania agenc;i

35% planowane wrazenia grupy docelowej

31% stala dyspozycyjnos¢ i kompetencja osoby dedykowanej do imprezy

_ 28% doswiadczenie, rekomendacje, pozytywne referencje, bogate
portfolio imprez agencji organizujacej

Do gléwnych potrzeb psychologicznych respondentéw oraz wartoéci zwigzanych

z podrézami nalezg (w podziale na charakter wydarzenia):

e Dobry nastrdj
e Autentycznosc
¢ Przynaleznos¢
* Wyjatkowos¢

* Wygoda

e Dobry nastrdj
e Samorealizacja
e Autentycznosc

* Wyjatkowos¢

W przypadku [ , sq to:
e Przynaleznos¢
* Wygoda

Indywidualnos¢ dotyczy wszystkich typdw wydarzer.



METODOLOGIA BADANIA

Badanie trendédw w podrézach biznesowych MICE zostalo przeprowadzone

w dniach 22.07-15.10.2013 r.

Podstawe badania stanowily wywiady jakosciowe ustrukturyzowane, wykonane
na probie 300 (N=300) respondentéw w podziale na: reprezentanci agentéw
MICE (100 respondentéw), osoby odpowiedzialne za organizacje MICE w firmach
(100 osdb) oraz management decydujacy o organizacji MICE (100 respondentéw).
Badanie mialo charakter multibranzowy, zachowano stosowne proporcje w doborze
préby (firmy duze 35%, srednie 35%, mate 25% i mikro 5% prdby).

Kryterium kwalifikujgce do wziecia udziatu w badaniu: minimalna liczba imprez

MICE w firmie: 3-4 w skali roku.

Celem badania byta szczegétowa analiza wybranych elementéw organizacji podrézy
MICE (focus: ustugi hotelarskie), poznanie zwyczajéw, nawykéw konsumenckich
oraz okreslenie struktury potrzeb biznesu w turystyce hotelowej. Trzonem zespolu
badawczego byta grupa o kierunkowym wyksztalceniu oraz o wieloptaszczyznowym
doswiadczeniu w branzy MICE. Badanie prowadzila firma Sana Consulting na zlecenie

Grupy Hotelowej Orbis.

STRUKTURA UCZESTNIKOW BADANIA

B duzefirmy
B srednie firmy
mate firmy

B mikro firmy




