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0d klasycznej strategii marketingowej do nowatorskiego revenue management

Marketing obiektu hotelowego

Strategia marketingowa obiektu hotelowego stuzy jako rusztowanie do budowy procesu komunikacji z rynkiem. Docelowe
segmenty rynku, na obstudze ktérych bedzie koncentrowat sie obiekt winny zosta¢ okreslone jeszcze przed uruchomieniem
| wprowadzeniem hotelu na rynek. Ta , deklaracja celow”, czyli strategia dotyczaca zaspokajania potrzeb przysztych segmen-
tow docelowych wyznacza kierunek dziatania w sferze marketingu

Joanna Kuzmicka

ierwszym krokiem do stwo-
P rzenia efektywnej strategii
marketingowej bedzie wyrdz-
nienie i zdefiniowanie najbardziej
atrakcyjnych do obstugi grup konsu-
mentdw, czyli segmentow rynku.
Segment rynku uwazany jest
za atrakcyjny wowczas, gdy moze-
my powiedzie¢, ze jest duzy, latwy
do obstugi i dotarcia, rozwija si¢
i umozliwia mierzenie efektow na-
szych dziatan. W przypadku obiek-
tow hotelowych najbardziej efek-
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tywny podziat rynku na segmenty
dokonywany jest na podstawie kry-
terium motywu przyjazdu. Dla przy-
ktadu: segmenty docelowe miejskie-
go hotelu X o rozwinigtej sferze
konferencyjnej i produkcie spa to:
pobyty indywidualne spa, pobyty in-
dywidualne biznesowe (ze wzgledu
na lokalizacjge w miescie) i pobyty
konferencyjno-szkoleniowe.

Ogolna segmentacja rynkowa
obiektu moze zosta¢ uzupetnio-
na o bardziej precyzyjna. Przyktado-
wo: dla segmentu pobytow indywi-
dualnych spa mozna wyrdznié

subsegmenty — rodziny z dzie¢mi, tu-
rystyka singli, turystyka senioréw,
gdzie wszyscy konsumenci wykazuja
jako glowny motyw przyjazdu ustugi
spa. Wobec powyzszego przekaz
marketingowy pozostaje ten sam,
jednak narzgdzia komunikacji z ryn-
kiem mozna, a raczej w tym przy-
padku nalezy, juz zdywersyfikowac.

Przekaz marketingowy

Przekaz marketingowy w strategii
marketingowej, to wyrdzniaj si¢ albo
zgin. W dobie rosnacej konkurencji
na rynku hoteli, wspomniany przekaz

-

Figlknie urzadzony
wisZkolona obstuga iow)

o nie ws

staje si¢ zasadnicza kwestia w walce
o skuteczne zaistnienie w $wiadomo-
$ci nabywcy. Proces ten jest swoistym
pozycjonowaniem produktu i wynika
bezposrednio z przyjgtej strategii mar-
ketingowej w zakresie realizacji po-
trzeb docelowych segmentow rynku.
W celu dotarcia z przekazem re-
klamowym do segmentoéw docelo-
wych nalezy okresli¢ i skutecznie
komunikowa¢ przewagi konkuren-
cyjne obiektu. Aby powiadomié
o0 pozycjonowaniu produktu, czyli
podkresli¢ jego unikalng czy przy-
najmniej wyrdzniajaca ceche, strate-
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gia marketingowa hotelu powin-
na zawiera¢ skuteczny komunikat
pozycjonowania z punktu widzenia
segmentu docelowego. Kazdy pro-
ces zakupu, czyli dokonana rezerwa-
cja opiera si¢ na glownych atrybu-
tach hotelu, z punktu widzenia
klienta docelowego. Okreslenie uni-
kalnej wartosci sprzedazy lub kilku
wartosci jest poczatkiem w procesie
kreowania strategii pozycjonowania
w umysle nabywecy. Jesli, przyktado-
wo, najwyzszy budynek w miescie
— wspomniany hotel X — zdefiniuje
swoja unikalna cechg jako duza licz-
be pokoi i bedzie wokot niej kon-
centrowal swoja strategi¢ pozycjo-
nowania, nalezy rozpatrzy¢, czy
rzeczywiscie bedzie to miato wpltyw
na decyzje o zakupie i czy podkre-
$lanie tej wyrdzniajacej cechy jest
warte zachodu. W przypadku klienta
indywidualnego spa, argument doty-
czacy liczby pokoi moze wrecz od-
nie$¢ odwrotny skutek, czyli znie-
checié¢ do przyjazdu ze wzgledu
na kojarzony z ta cecha produktu
brak kameralnosci obiektu. W przy-
padku drugiego segmentu — konfe-
rencyjno-szkoleniowego — argument
ten nabiera zasadniczego znaczenia
ze wzgledu na mozliwos¢ przyjecia
duzych imprez konferencyjnych.
Przyktadow efektywnego pozy-
cjonowania dostarczaja wszystkie
najwigksze sieci hotelowe na §wiecie.
Oto kilka przyktadéw: Motel
One — Niemcy (strategia pozycjono-
wania oparta na innowacyjnosci
technologicznej produktu, lokaliza-
cji obiektow tylko w centrach miast
i relatywnie niskiej cenie), Citi-
zen M — Holandia (nowy wymiar
luksusu — czyli jak podaje gléwny
slogan sieci ,,Luksus, na ktory Cig
sta¢”, nowinki technologiczne, mod-
ne miejsce, mozliwo$¢ indywidual-
nego ksztattowania wygladu swoje-
go pokoju), Relais&Chateaux — caty
$wiat (wypoczynek w zabytkach,
pozycjonowanie oparte na najwyz-
szej jakosci 1 wyrafinowanych re-
stauracjach), hotele Likus — Polska
(najwyzsza jakos¢, dotyk historii po-
przez zabytkowy entourage pobytu),
hotele dr Ireny Eris — Polska (luksus
blisko natury, czyli modne miejsca,
sprawdzony i krajowy produkt ko-
smetyczny). Na koniec (last but not
the least) przyktad hotelu indywidu-
alnego, nie nalezacego do sieci, kto-
rego pozycjonowanie jest wybitnie
unikalne i oparte na najwyzszej kla-
sy potaczeniu sztuki z innowacyjno-
Scia technologiczna produktu, czyli
poznanski hotel Blow up hall 5050.
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Narzedzia strategii
marketingowej

Po wyrdznieniu segmentow ryn-
ku, do ktorych kierujemy ofertg na-
szego produktu, zdefiniowaniu prze-
kazu osnutego na glowne;j i unika-
Inej cesze produktu, przystgpujemy
do okreslenia narzedzi komunikacji
marketingowej.

Reklama zrodzita si¢ wraz z ryn-
kiem jako odpowiedZ na konkuren-
cje 1 stanowi podstawowe narzgdzie
w walce o klienta. Wedtug Amery-
kanskiego Stowarzyszenia Marketin-
gu reklama jest wszelka ptatna for-
ma bezosobowego przedstawiania
i popierania towarow, ustug i idei.
Pierwotnie przedstawiana za pomo-
ca recznie pisanych ogloszen, nabra-
fa wielkiego wptywu na zycie w do-
bie mass mediéw — prasy, radia
i telewizji. W ostatnich latach zyska-
ta nowy wymiar, swoje czwarte me-
dium — internet. Wszystkie wymie-
nione formy reklamy moga by¢
stosowane przez obiekt hotelowy.

Spoty radiowe w rozgltosniach lo-
kalnych sa skutecznym narzedziem
promocji produktowych, np. takich
ofert, jak: bal sylwestrowy, niedziel-
ny lunch, zabiegi w gabinecie ko-
smetycznym, skierowanych do spo-
fecznosci lokalnej. Reklama tele-
wizyjna ze wzgledu na szeroki za-
sigg jest skuteczna lecz kosztowna
forma komunikacji marki, co deter-
minuje jej wizerunkowy charakter.

Kampanie telewizyjne indywidu-
alnych obiektéw hotelowych sa
rzadkoscia, jednak warto pomysleé
o zaistnieniu w tych mediach. Efek-
tywnym zabiegiem jest sponsoring
nagroéd w konkursach w niszowych
stacjach telewizyjnych, badz propo-
zycja nagrania odcinka wybranego
programu w scenerii obiektu — przy-
ktad: programy dotyczace zdrowia,
urody, kosmetyki, form aktywnego
wypoczynku, kulinarne zrealizowa-
ne juz w kilkudziesigciu restaura-
cjach i hotelach w Polsce.

Reklama prasowa polegajaca
na przekazie tresci reklamowych
w postaci modutu graficznego opa-
trzonego hastem ,,Zapewnimy praw-
dziwy wypoczynek” lub ,,Nasz szef
kuchni zachwyci wszystkich kunsz-
tem swoich potraw” przestala od-
dziatywac¢ na $§wiadomosc klienta.
W dobie nattoku komunikatow re-
klamowych, poszukiwane sa obiek-
tywne zrédia informacji.

Wobec powyzszego bardziej
optymalnym bedzie przeznaczenie
srodkéw budzetow sprzedazy na ar-
tykuly sponsorowane, badz press co-
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ver ciekawego wydarzenia odbywa-
jacego si¢ w hotelu, lub organizacje
konkursu z nagrodami na tamach ce-
nionego miesigcznika lub dla stu-
chaczy wybrane;j stacji radiowe;.
Jednym stowem reklamowac sig na-
lezy, lecz mniej wprost. Warto orga-
nizowa¢ w hotelu pokazy mody,
konferencje prasowe, nagrywac pro-
gramy telewizyjne, zapraszaé cieka-
we osoby, media z pewnoscia tego
nie oming. Te same $rodki wysupta-
ne z budzetu a skutek jest duzo
wiekszy. Powodujemy dobre koja-
rzenie hotelu jako miejsca, gdzie od-
bywaja si¢ ciekawe wydarzenia.

Inne branze dostarczaja nam wie-
lu przyktadéw takich dziatan. Twor-
cy najnowszego zapachu Hugo Boss
dla kobiet postarali si¢ o to, aby za-
istnie¢ glownie jako organizator
ogolnopolskiego konkursu taneczne-
go dla kobiet. Media podaja infor-
macje o konkursie, w ktorego na-
zwie jest nazwa wody toaletowe;j.
Woda jest kojarzona nie tylko z twa-
rza modelki, ale czynem, akcja,
ludzmi, ktérzy juz sa zaangazowani
i w tym przypadku, tancza. Akcja
jest oczywiscie wspomagana przez
reklam¢ ATL, ale wlasnie taniec
i konkurs tanca wydaje si¢ by¢ jej
motywem przewodnim.

Czego nie ma w internecie, tego
nie ma... o tym przekonali sig¢ juz
wszyscy. Kwestia zasadnicza staje
si¢ sposoOb prezentacji i dotarcia
do klienta docelowego.

Internet jest duzo mniej wszech-
obecny od telewizji czy radia, przez
co mniej natarczywy. Najczesciej re-
klama débr/ustug prezentowa-
na na stronach www jest zgod-
na z zainteresowaniem internauty
i stanowi uzupeienie informacji,
ktorych ten poszukuje. Poprzez cha-
ty, poczte elektroniczng i forum dys-
kusyjne reklama w internecie jest

w pelni interaktywna. Kampanie od-
stonowe na portalach tematycznych
sa istotng kwestia dotyczaca obecno-
$ci naszego obiektu w internecie,
jednak najwigkszy nacisk winien
by¢ potozony na wiasna strong do-
mowa i przyzwyczajanie do jej bez-
posredniego odwiedzania. Warto za-
inwestowa¢ w pozycjo- nowanie
organiczne strony domowe;j obiektu
oraz prowadzi¢ aktywnie zarzadzane
kampanie linkéw sponsorowanych.
Te ostatnie znacznie aktywizuja
sprzedaz ofert specjalnych, przez co
ograniczonych w czasie.
Konkurowanie w internecie nie
powinno by¢ ograniczone tylko
do ceny pokoju, badz pozycji w wy-

nikach wyszukiwania. Wysilki skie-
rowane na intensyfikacjg sprzedazy
przez wilasna strong www powinny
obejmowac dziatania z zakresu in-
ternetowego PR, czyli:

» Uzywania w strategii marketingo-
wej mediow kreowanych przez in-
ternautéw (media spoleczno$ciowe
— profile na Facebooku, Twitterze
etc.). Zamien w atut zrodta obiek-
tywnej informacji o hotelach, czyli
media kreowane przez konsumen-
tow/internautow, jak: blogi, rankin-
gi, strony, jak MySpace, LinkedIn,
Yahoo Trip Planner, IgoUgo, TripA-
dvisor. Dobrym przyktadem jest
strona www.hotelchatter, gdzie moz-
na poznac¢ opinie gosci korzystaja-
cych hoteli na calym $wiecie. Jaki

Realizacja biznesowych celow slogan reklamowy moze réwna si¢

Autorka tekstu
- Joanna Kuzmic-
ka - jest hotela-
rzem, doradca,
trenerem, wiasci-
cielka firmy dorad-
czej, wspotpra-
cownikiem CEiB, ekspertem
hotelowym PL2012. Wczesniej zaj-
mowata stanowisko zastepcy dyrek-
tora pieciogwiazdkowego hotelu
Dwér Oliwski i kierownika marketin-
gu w trzygwiazdkowym hotelu Mer-
cure Hevelius w Gdansku.

Centrum Edukacji i Biznesu kom-
pleksowo wspiera firmy w realizacji
celéw biznesowych. Firma organizu-
je indywidualne szkolenia dedyko-
wane rozwigzaniu konkretnych pro-
bleméw danego obiektu.
Specjalizuje sie w szkoleniach dla
wszystkich dziatéw hotelu, poczaw-
szy od pokojowych, poprzez recep-
cjonistéw, kelneréw, dziaty marke-
tingu, na dyrektorach operacyjnych
skoriczywszy. Dziatania firmy wspie-
ra PIT. Wiecej informacji na stronie
www.ceib.com.pl

z opinig goscia wyrazong o jednym
z warszawskich hoteli na stronie tri-
padvisor.com? Cyt. ,,This hotel is as
good as all the reviews you read.

I can’t believe I paid only 65 Euros
to stay in such an amazing place.
Sadly only had time for one night
here. Rooms are huge, beautiful
beds, bathrooms with real ‘wow fac-
tor” (...) First class business facili-
ties. Superb service, everything sor-
ted without any complaint. I really
can’t think of anything to criticise
about this hotel. Oh and did I men-
tion the swimming pool and jacuzzi
on the top floor...?

SWIAT

HOTELI

* Zmien elektroniczny folder

na prawdziwa strong, czyli umozli-
wiaj dokonywanie rezerwacji (wlasne
narzedzie — booking engine). 40 proc.
rezerwacji internetowych na $wiecie
dokonywane jest przez strony domo-
we hoteli. Wiele stron www hoteli
tworzonych jest bez uwzglednienia
funkcji sprzedazy online. Wiele

z nich stanowi w efekcie jedynie fol-
der w wersji elektronicznej. Dlatego
waznym jest, aby uczyni¢ swoja stro-
ng przyjazna dla uzytkownika

i umozliwi¢ mu dokonanie rezerwacji
i stworzy¢ skuteczne narzgdzie do do-
konywania rezerwacji w czasie real-
nym, czyli Web Booking Engine.

* Stworz szerszy kontekst — umies¢
na stronie informacje o swoim mie-
Scie, regionie, wykorzystaj atuty re-
gionu do stworzenia ofert specjal-
nych w swoim hotelu. Podobnie jak
w strategii marketingowej obiektu
hotelowego, na jego stronie winny
zosta¢ w pierwszym rzedzie podkre-
$lone unikalne atuty obiektu i regio-
nu. Nalezy stworzy¢ i otworzy¢

do sprzedazy przez internet oferty,
ktére umozliwiaja ich wykorzysta-
nie, np. pakiety rodzinne, spa, golfo-
we 1 weekendowe, oferte weeken-
dow we dwoje, ofertg podrozy
poslubnej, kursy gotowania, warszta-
ty malarskie i inne. Takie oferty ma-
ja nie tylko znaczenie w procesie
sprzedazy online, stanowig takze do-
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skonate narzgdzie do promocji w in-
ternecie i innych mediach. Przyktady
sztandarowych ofert hoteli siecio-
wych dostarczaja Marriott z oferta
,.Stay for Breakfast”, Choice Hotels
z oferta ,,Summer Gateways”, czy
,,Luxury Escapes” hoteli SLH.

Na zakonczenie internetowego PR
kilka spraw technicznych — czyli po-
stulaty dotyczace funkcjonalnosci

i ergonomii strony domowej hotelu:
« zadbaj o pozycjonowanie i linko-
wanie,

* utatw odnajdywanie informacji

na stronie (zasada trzech kliknigc),

* stworz bezpieczny system platno-
$ci, zaznacz wyraznie warunki anu-
lacji rezerwacji,

« zadbaj o pozycjonowanie, okresl
wlasciwe stowa klucze, po ktérych
wyszukiwarka odnajdzie twoj hotel
(meta tags),

* pamigtaj o gestosci stow kluczy

w tekScie swojej strony oraz o jej
efektywnym linkowaniu, czyli
umieszczeniu linkow do twojej stro-
ny www na innych stronach o wyso-
kiej ogladalnosci.

Egzamin z profesjonalizmu,
czyli revenue management

Konsekwentna realizacja przyjg-
tej strategii marketingowej, czyli
kierunkowe i skuteczne oddzialywa-
nie na wyroznione segmenty docelo-
we, za pomoca unikalnego przekazu
i poprzez efektywne narzgdzia mar-
ketingu stanowi o sukcesie. Prawie.

Latwo wyobrazi¢ sobie hotel spa
w cichej miejscowosci na Mazurach,
Swietnie pozycjonowany w umysle
nabywcy jako idealne venue do let-
niego wypoczynku polaczonego
z odnowg biologiczna. Latwo takze
wyobrazi¢ sobie, jak wysokie obto-
zenie odnotowuje ten obiekt w mie-
sigcach od poczatku czerwca
do konca sierpnia i jak wysoka jest
frekwencja w tzw. dtugie weekendy
w skali catego roku.

Revenue management to sztuka
optymalizacji, to zarzadzanie przy-
chodem hotelu. Technika opiera si¢
na analizie danych historycznych do-
tyczacych oblozenia w poszczegol-
nych miesigcach i dniach w roku, an-
tycypacji zdarzen (kalendarium
imprez w regionie) oraz analizie juz
przyjetych rezerwacji. Prowadzi
do ustalenia zasad optymalizujacych
przychod obiektu poprzez warunki
dodatkowe, jak m.in. minimalny po-
byt w szczycie sezonu, cena dnia
(z ang. BAR — best available rate),
badz doba za potowe ceny w okresie
poza sezonem. Przyktad takiego
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ograniczenia sprzedazy w sytuacji
nadwyzki popytu z (ang. sales re-
striction) moze dotyczy¢ weekendow
latem i polega¢ na wylacznej akcep-
tacji pobytow na trzy noce. Odwotu-
jac si¢ do przyktadu hotelu spa

na Mazurach, znajac statystyke bar-
dzo wysokiego obtozenia w piatki

i jednocze$nie bardzo niskiego obto-
zenia w niedziele, w okresie letnim,
hotel moze ksztaltowaé popyt two-

rzac atrakcyjny pakiet na trzy doby
obejmujacy nocleg z niedzieli na po-
niedziatek. Przyjmujac rezerwacje
hotel akceptuje w pierwszej kolejno-
$ci zgloszenia 0sob decydujacych sig
na wspomniany pakiet i zapewnia
tym samym oblozenie klopotliwej
doby z niedzieli na poniedziatek. In-
ny przyktad to blokada potencjatu re-
zerwacyjnego hotelu przyjgta na pia-
tek impreza konferencyjna, w przy-
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TWOJA PRZESTRZEN SNU
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kolekcia hotelowa

padku okresu letniego przyjgcie re-
zerwacji duzej jednodniowej imprezy
konferencyjnej wytacza obiekt ze
sprzedazy dtuzszych pobytow dla go-
sci indywidualnych. Zarzadzanie
przychodem, czyli technika revenue
management pozwala, na podstawie
analizy przeszto$ci przewidywania
przysztosci, przyjmowac rezerwacje,
ktore gwarantuja hotelom najbardziej
optymalny przychod. m
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