6 fouten om te vermijden bij het
selecteren van hotelmanagement software

Ontdek het verschil tussen succes en falen bij het selecteren van

bedrijfstechnologie voor uw hotels en resorts
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U heeft besloten dat het tijd is om uw
hotelmanagement software te upgraden. Een
grote stap, maar hoog tijd. Het lukt immers niet
om uw terugkerende gasten te onderscheiden
van nieuwe gasten. Uw property management
systeem (PMS) communiceert niet met uw
POS-systeem én u kunt niet integreren met
online boekingssystemen. Bovendien heeft u
het gevoel dat u niet zichtbaar bent en te
weinig controle heeft over uw bedrijf. U weet
dat het tijd is om hier iets aan te doen.

Toch zijn er nog wat twijfels die u tegenhouden.

Aan de ene kant weet u dat veel software imple-
mentatieprojecten, zonder de juiste aandacht,
kunnen mislukken. Aan de andere kant is het
enorme aantal beschikbare oplossingen over-
weldigend. Die variéren weliswaar in naam en
prijs, maar claimen allemaal hetzelfde: “Wij zijn
de beste”. Welke moet u dan kiezen?

Nick Price, CEO van NetSys Technology, een IT-ad-
viesbureau voor de hospitality branche, stelt dat
er wereldwijd minstens 30 tot 40 PMS systemen
voor hotels beschikbaar zijn. Verder constateert
Price dat deze systemen in de meeste gevallen
uit een verzameling bestaan van slecht verbond-
en applicaties. Globaal gezien lijkt het erop dat u
een geintegreerde technologieoplossing koopt
om uw gehele bedrijf te beheren. De realiteit kan
echter heel anders zijn.

Dus waar te beginnen? Hoe zorgt u ervoor dat
uw nieuwe IT-platform een succes wordt?

Deze whitepaper deelt 6 veelvoorkomende
valkuilen waarmee hotels worden geconfron-
teerd tijdens het selectieproces van bedrijfs-
software én hoe u deze kunt vermijden:

. Focus op kortetermijndoelen in plaats van op een

langetermijnstrategie

. Werken met onduidelijke

bedrijfsdoelstellingen

. Het selectieproces aan de

IT-afdeling overlaten

. Geloven dat u verschillende deeltjes technologie

nodig heeft om alle aspecten van
uw bedrijf te beheren

. Technologie kiezen die niet meegroeit

met uw bedrijf

. Het kiezen van een complexe oplossing die

langdurige en kostbare personeelstraining vereist
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Fout #1

Focus op
kortetermijndoelen in
plaats van op een
langetermijnstrategie

Hoe ziet u uw IT-omgeving voor ogen? Als kosten op korte termijn of
als een investering op lange termijn?

Bedrijven hebben de neiging zich alleen op technologie te concentreren
wanneer deze niet werkt, of wanneer de omstandigheden onmiddellijke
aandacht vereisen. Dat rapporteerden hotelmanagers aan Hospitality
Upgrade Magazine. “In plaats van te focussen op specifieke
functionaliteiten, is het raadzaam om het gehele takenpakket van de
benodigde software in ogenschouw te nemen. Denk hierbij ook aan wat
het u op lange termijn kost”, valt verder te lezen in het artikel. “Dit kan
worden bereikt door IT in de bedrijfsbegroting op te nemen.”

Helaas investeren veel hotels niet genoeg in hun IT om er echt profijt uit
te halen. “Veel hospitality bedrijven geven aan dat ze 1 tot 3 procent
van hun inkomsten aan technologie uitgeven. Een verschuiving naar 3
tot 5 procent zou helpen om de continuiteit van de bedrijfsvoering te
waarborgen. Dit percentage bevat ook de reserveringen voor
toekomstige grotere uitgaven”, schrijft Hospitality Upgrade Magazine.

Hotel Tech Report publiceerde een artikel met als titel: “Dit is de reden
waarom hotelmerken geen eigen technologie moeten bouwen.” Het
artikel maakt een vergelijking tussen het onderhouden van software en
het onderhouden van een hotel: “Elke hoteleigenaar weet wat er
gebeurt als u een pand jarenlang gebruikt zonder het van tijd tot tijd te
renoveren. Hetzelfde gebeurt wanneer software niet goed wordt
onderhouden.”

Geef uw geld verstandig uit en pluk er de vruchten van

Veel hospitality bedrijven nemen genoegen met hun
huidige IT-omgeving omdat ze er niet graag meer geld in
willen investeren. Toch kan deze keuze hun bedrijf meer
kosten dan zij zich realiseren.

Inderdaad, u bent dan mogelijk veel geld en tijd kwijt aan
IT-onderhoud en reparaties. Méér dan het kost om de
overstap naar een modern hotelsysteem te maken.

“Met een beetje kennis over de werking van de
technologie die u in uw hotel gebruikt kunt u flink
besparen”, rapporteert Hotel Tech Live. “Sluit nooit een
compromis wanneer het gaat om kwaliteit van IT, dat is
het risico niet waard. Zelfs de kleinste hotels hebben een
vorm van technologie en een managementsysteem nodig
om efficiént te kunnen werken en de gastervaring te
verbeteren.”

Het is tijd om voldoende budget opzij te zetten en uw
bedrijf toekomstbestendig te maken. Net als bij een hotel
dat al jaren niets doet aan het onderhoud van de kamers,
zullen uw klanten het snel opmerken wanneer u niet
investeert in uw bedrijfstechnologie.
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6

LS Retail




6

LS Retail

Fout #2
Werken met onduidelijke
bedrijfsdoelstellingen

Natuurlijk is het goed om open te staan voor de voordelen van een
nieuw IT-systeem voor uw bedrijf. De vraag wat u hiermee wilt bereiken
is echter veel belangrijker. Onduidelijke bedrijfsdoelstellingen leiden
meestal ook tot matige projectresultaten.

Het laatste wat u wilt, is kiezen voor een technologieoplossing die
beperkte functionaliteiten aanbiedt. Een systeem dat uw
bedrijfsdoelstellingen niet ondersteunt zal u op lange termijn alleen
maar tegenhouden.

Daarom is het belangrijk om een overzicht te maken van uw
projectspecificaties, en al in een vroeg stadium een planning te
voorzien. Dit vereist een goed overzicht van uw onderneming en uw
wensen en behoeften voor de toekomst. Het komt vaak voor dat
IT-projecten mislukken of deadlines niet worden gehaald. In veel
gevallen komt dit omdat managers en leidinggevenden in het begin
onduidelijk zijn over de reikwijdte van het project. Hierdoor is het voor
de ontwikkelaars niet zeker welke functies precies nodig zijn en hoe
deze zullen worden gebruikt.

Volgens Jordan Hollander, CEO en medeoprichter van vakblad Hotel Tech
Report, moeten hotelketens afstappen van het idee dat ze technologie
in eigen huis moeten bouwen om hun doelen te bereiken. “Van oudsher
zijn hotels niet sterk in het aanbesteden en beheren van technologie.
Veel hospitality bedrijven proberen die zwakte te compenseren door
technische producten in eigen huis te ontwikkelen”, aldus Hollander.
“Helaas leidt deze strategie vaak tot slechte investeringen en grote
verliezen. Als gevolg daarvan worden de leidinggevenden die deze
rampzalige projecten leiden de laan uit gestuurd.”




Gebruik verandering als een kans

Technologie kan helpen om uw bedrijf efficiénter te laten
functioneren. Toch lost het zeker geen slechte processen op.
Voordat u een nieuw systeem overweegt, is het raadzaam
om eerst uw bestaande bedrijfssoftware te bekijken en te
evalueren. Is de technologie verouderd? Kan deze worden
vereenvoudigd? Door uw organisatie op deze manier te
analyseren, krijgt u een veel duidelijker beeld van wat u
precies van een nieuw systeem verwacht.

Hier volgen enkele eenvoudige stappen:

e Start intern en breng de wensen en behoeften binnen uw
organisatie in kaart. Het is de moeite waard om een

projectmanager aan te stellen die ervoor zorgt dat de
implementatie soepel verloopt.

Bepaal uw  bedrijfsdoelstellingen, criteria en
strategische vereisten.

Beoordeel uw zakelijke behoeften en maak een lijst met
uitdagingen die verhinderen dat u uw doelstellingen
bereikt.

Ontwikkel een bedrijfsvisie en beschrijf hoe een nieuw
systeem u kan helpen uw doelstellingen te bereiken.

Maak een onderscheid tussen ‘must haves’, ‘wanna
haves’ en een ‘wish list’ en geef prioriteit aan de
toepassingen die cruciaal zijn voor uw bedrijf.
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Fout #3
Het selectieproces overlaten
aan de IT-afdeling

Het is een probleem dat zich telkens opnieuw voordoet. Het
managementteam heeft een nieuw IT-project ondertekend, maar wil niet
dat het te veel tijd in beslag neemt. Dus voordat het project ook maar
begonnen is, heeft het management dit al overgedragen aan de
IT-afdeling. Niet verwonderlijk dus dat het project, wanneer het eenmaal
is afgerond, niet aan alle zakelijke doelstellingen voldoet.

Bovengenoemde onverschilligheid vanuit het management is moeilijk in
kosten uit te drukken. Eén ding is zeker: het laatste wat u wilt is eindigen
met een IT-systeem dat niet doet wat u ervan verwacht - zowel vanuit
zakelijk als vanuit IT-perspectief.

Wanneer het management niet deelneemt aan de projectplanning,
installatie en/of implementatie van een nieuw systeem (of
systeemupgrade) heeft dat grote consequenties, stelt Hospitality

i,

Upgrade Magazine vast in het artikel. Het project is dan gedoemd te
mislukken.

Het artikel schrijft verder: “Voor een effectieve implementatie is het
noodzakelijk dat het management interesse toont en ondersteuning
biedt voor technologische toepassingen. Gebrek aan administratieve
betrokkenheid kan doorsijpelen naar andere bedrijfsafdelingen, met als
gevolg een wijdverspreide onverschilligheid en verkeerd gebruik van
het systeem.”

( )

Schep vanaf het begin realistische verwachtingen

Een probleem waar veel hotelorganisaties tegenaan
lopen, is dat ze zich niet realiseren hoe lang een project
zal duren of hoeveel het zal kosten. Dit leidt er al snel toe
dat managers hun interesse verliezen of - erger nog - het
hele project dreigen te stoppen.

Daarom is het erg belangrijk dat het management tijdens
het hele project én vanaf het allereerste moment
betrokken is. Niet alleen om de behoeften van het bedrijf
te helpen bepalen, maar ook om het juiste systeem te
selecteren, de contractonderhandelingen af te handelen,
toezicht te houden op de systeeminstallatie en de verdere
uitvoering te bewaken.

Als het management weet wat er speelt en op zijn minst
een deel van het proces aanstuurt, is de kans groter dat
zij realistische verwachtingen hebben. En dat vergroot
weer de kans dat zij sterke voorstanders worden van het
nieuwe systeem wanneer dat in gebruik is.




Fout #4

Geloven dat u verschillende

deeltjes technologie nodig heeft

om alle aspecten van uw bedrijf

te beheren

“Bent u hier ooit eerder geweest?”
Volgens hospitality-expert Nick Price
is dit één van de meest frustrerende
vragen voor vaste gasten. Zij hebben
in het verleden al vaak bij u geboekt,
maar u bent niet in staat om hen als
terugkerende klanten te herkennen.
Laat staan om hen de persoonlijke
service te bieden die zij verwachten.

Meestal komt dit omdat uw systemen
niet met elkaar communiceren.

“Wat u heeft is een slecht verbonden
set van systemen die klantinformatie

en inventarisatie gescheiden
houden. Het enige wat deze syste-
men doen is beknopte financiéle
informatie doorgeven aan het
hotel-PMS”, aldus Price.

Kortom: Bij uw huidige IT is er,
kortom, sprake van een slechte inte-
gratie. Maak vooral niet de fout om
in een andere oplossing te investeren
die u vervolgens in exact dezelfde
situatie achterlaat. Hotelonder-
nemingen zijn complexe organisa-
ties. Toch betekent dit zeker niet dat
u afzonderlijke oplossingen nodig
heeft om alle bedrijfsafdelingen en
-functies te beheren.

PMS
architectuur

Vergaderruimte en
zakelijk reserverings-
systeem

Loyalty
management
systeem
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Kies een totaaloplossing

“Alles-in-één-oplossingen zijn de
toekomst”, zei één van de panel-
leden tijdens een rondetafelgesprek
van HITEC Europe. “Best-of-breed”
systemen zijn dood! De technologie
voor de hospitality branche verand-
ert van transactiegerichte oplossin-
gen die datasilo’s verzamelen naar
gestroomlijnde, gastgerichte
oplossingen. Het voorkomen van
fouten en het verhogen van touch-
points van gasten vormen de sleutel
tot succes.

Uitkijkend naar een nieuwe tech-
nologieoplossing? Ga dan op zoek
naar een geintegreerd retail- en
hospitality platform, ofwel naar één
systeem dat alle benodigde func-
tionaliteiten verenigt. Dit zorgt voor
een volledig overzicht van uw
activiteiten en klanten. Door data-
silo’s op te splitsen, kunt u
inzichten over uw bedrijf en gasten
combineren en deze gebruiken om
een samenhangende, gepersonali-
seerde ervaring te bieden.

#unified )

L J

architectuur

| angea
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Krijg volledig inzicht in
uw onderneming en
gastinteracties
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Ontdek LS Central for hotels




Fout #5
Technologie kiezen
die niet meegroeit
met uw bedrijf

“Zelfs in een tijdperk van harde schijven met meerdere terabytes en
onbeperkte hostingruimte in de cloud, is het beheren van opslagruimte
nog steeds een probleem voor hotels”, schrijft Hotel Tech Live in een
rapport.

Trage servers en systeemstoringen zijn schadelijk voor uw bedrijf én
reputatie. Consumenten verwachten tegenwoordig dat ze op elk
moment een online reservering kunnen maken. Wanneer zij toegang
proberen te krijgen tot uw website en deze niet bereikbaar is, wachten
zij hoogstwaarschijnlijk niet tot u dit heeft opgelost. Het gevolg: ze
boeken bij één van uw concurrenten. Andere problemen doen zich voor
door traag presterende bedrijfsservices. Als uw medewerkers geen
toegang hebben tot informatie over gasten, of als het lang duurt om
gasten in te checken, slaagt u er niet in een goede klantenservice te
bieden.

“Het volraken van hostingruimte brengt uw productiviteit tot
stilstand. Dit zet uw gehele onderneming in de wachtstand, totdat het
probleem is afgehandeld”, schrijft Hotel Tech Live verder. Zelfs de
grootste en meest succesvolle bedrijven kunnen zich geen systeemfout
veroorloven. Helaas toont de realiteit ons dat veel organisaties zichzelf
in gevaar brengen door nieuwe systemen aan te sluiten op oudere
platforms en aan elkaar geplakte servernetwerken, die elk moment
kunnen crashen.

Groei gaat uiteraard niet alleen over grootte. Op dit moment heeft u
misschien nog geen cateringservice voor evenementen of
spa-activiteiten, maar wie weet is dit wel een wens voor de toekomst.
De vraag is 6f en hde uw systeem deze groeiplannen ondersteunt.
Moet u een afzonderlijke oplossing kopen om deze verschillende
verticale activiteiten aan te kunnen?

Misschien wilt u met uw bedrijf uitbreiden naar nieuwe regio’s.
Ondersteunt uw systeem deze uitbreiding? Of moet u aan uw to-do-lijst
toevoegen: ‘zoeken naar een lokale softwareleverancier en de
verschillende softwareoplossingen onderzoeken'?
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Denk aan uw toekomst en plan vooruit

Houd bij het kiezen van een nieuwe oplossing rekening met uw
toekomstplannen. Neem alle mogelijkheden in overweging. Het
juiste systeem voldoet niet alleen op dit moment aan uw zakelijke
behoeften, maar is ook toekomstbestendig. Misschien bent u nu
nog niet van plan om evenementen te organiseren, maar weet u
dat uw concurrenten dit wel doen. Grote kans dat u op een dag
hun voorbeeld wil volgen. Vanaf dat moment heeft u een oplossing
nodig waarmee u boekingen van vergaderruimten, cateringdien-
sten en mogelijk ook verhuur kunt beheren.

Let er bij het selecteren van een nieuw systeem op dat het alle
essentiéle functionaliteiten combineert in één platform, en dat dit
systeem flexibel genoeg is om eenvoudig nieuwe functionaliteiten

toe te voegen op het moment dat u die nodig heeft. Op deze
manier hoeft u zich geen zorgen te maken over complexe en
kostbare integraties die maanden in beslag nemen.

Onderzoek ook de verschillende opties voor de implementatie. Is
het systeem beschikbaar als software as a service (SaaS), waarbij
het is opgezet in de cloud, of alleen op locatie? Is er wellicht ook
een hybride vorm mogelijk? Idealiter wilt u de flexibiliteit hebben
om het systeem op te zetten op een manier die past bij uw bedrijf.
Een gerenommeerde leverancier is in staat met u mee te denken,
om vervolgens een systeem aan te bieden dat meegroeit met uw
zakelijke behoeften.
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Fout #6

Kiezen voor een complexe oplossing die langdurige
en kostbare personeelstraining vereist

Als uw nieuwe systeem eenmaal in gebruik is, kan het alsnog uitdraaien
op een verspilde investering, bijvoorbeeld als uw werknemers proble-
men ondervinden bij het gebruik ervan. Of, erger nog: als het systeem
zo complex is dat ze weigeren het te gebruiken.

“Het is een mythe om te denken dat technologie enkel problemen
oplost. Dit ondermijnt hoe groot de invloed is op het management, de
werknemers en gasten”, stelt Hospitality Upgrade vast. “Te vaak wordt
het belang van (incidentele of doorlopende) training en omscholing om
met het systeem te leren werken onvoldoende begroot waardoor doel-
stellingen moeilijker te behalen zijn.”

Daarmee wil Hospitality Upgrade overigens niet zeggen dat u veel tijd
en geld moet besteden aan personeelstraining. Houd in plaats daarvan
meteen bij de selectieprocedure rekening met het gebruiksgemak van
het systeem. Beschouw dit als één van de ‘must haves’ tijdens het
selectieproces van de software.

11
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Kijk uit naar intuitieve interfaces

Een intuitieve interface wil zeggen dat uw medewerkers binnen
enkele minuten na de training met het systeem aan de slag
kunnen. Kies voor een rolgebaseerde oplossing om het dagelijks
gebruik en de training van nieuwe medewerkers te vereenvoudi-
gen. Uw medewerkers zien daarbij alleen de informatie die
relevant is voor hun specifieke taken en behoeften. Vooraf kunt
u hun gebruikersrol en machtigingsniveau definiéren, wat bete-
kent dat werknemers geen tijd verspillen door een overvloed aan
onnodige opties. In plaats daarvan zien zij in één oogopslag de
functionaliteiten die voor hen relevant zijn.

Een andere belangrijke factor om te overwegen is het aantal
systemen waaruit uw IT-omgeving bestaat. Als u een tota-
aloplossing selecteert (voor het verwerken van hotelboekingen,
check-ins, productverkopen, dinerservices, toegang tot de spa,
financién en inkoop, etc.) hoeft u uw medewerkers slechts
éénmaal te trainen. Een ander voordeel is dat u de receptie-
medewerker eenvoudig kunt verplaatsen naar de afdeling
spa-boekingen, zonder dat er een extra training nodig is over
het gebruik van het softwaresysteem. Dit bespaart u een hoop
tijd.
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Tijd
voor verandering

Het vervangen van de technologie in uw hotels vereist een hoge Zie dit document als handleiding om de kans op een succesvol project
mate van betrokkenheid en inzet. Tegelijkertijd zal de software-  aanzienlijk te vergroten. En met succes bedoelen we: op tijd en
oplossing die u kiest een grote impact hebben op uw bedrijfsproces- binnen het budget een meetbare waarde toevoegen aan uw bedrijf,
sen. Het is bepalend voor het succes van uw keten in de komende vijf ~ voor nu én in de toekomst.

tot tien jaar, dus niet zomaar een beslissing.

Houd bij het selecteren van nieuwe software rekening met de zes
selectiefouten die we in dit artikel beschrijven. Gebruik deze als
leidraad om een softwaresysteem te selecteren dat u op lange
termijn zal ondersteunen en u zal helpen uw hotel professioneel en
flexibel te runnen.
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Voorkom dat u een
dure fout maakt!

Duizelt het u van de vele softwareoplossingen die
beschikbaar zijn op de markt voor de hospitality
branche? Heeft u advies nodig om erachter te komen wat
u écht nodig heeft?




LS Retail is een wereldwijd toonaangevend
leverancier van softwareoplossingen voor
de retail en hospitality business van elke
omvang.

De alles-in-één management systemen van
LS Retail voeden tienduizenden winkels en
restaurants wereldwijd binnen
uiteenlopende branches, gaande van
kledingzaken tot koffiehuisjes.

De producten en oplossingen van LS

Retail worden verdeeld via een wereldwijd
partnernetwerk, zo ook door TCOG.

Neem voor meer informatie over LS Retail
een kijkje op www.LSRetail.com.

Meer informatie over TCOG en haar
bedrijfsoplossingen vindt u op
www.tcog.be of www.tcog.nl.




