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Autorka jest wiascicielem firmy doradczej Hotel Zone, trener, wspdt-
pracownik IRH, wczesniej wicedyrektor hotelu Dwar Oliwski w Gdan-
sku i szef marketingu w hotelu Mercure Hevelius w Gdansku

Hotel w Swiadomosci goscia

CITIZEN M JEST PRZYKEADEM ULTRA NOWOCZESNEGO KONCEPTU
POZYCJONOWANIA PRODUKTU HOTELOWEGO

W dobie globalnej konkurencji produkt hotelo-

wy, podobnie jak proszek do prania, samochdd,
szkola biznesu, czy wézek dzieciecy, musi zajmowa¢
wyrézniajace miejsce w $wiadomosci rynku docelowe-
go i nie moze przypominac oferty konkurencji.
Strategie pozycjonowania, czyli umiejscawiania pro-
duktuw umysle nabywcy, oparte sa na zdefiniowanych
rdzennych korzysciach produktu - unikalnej wartosci
sprzedazy. Przyktadu unikalnej wartosci, spoza bran-
zy hotelowej, dostarcza Volvo, ktére okreslito jako swéj
segment docelowy rodziny z dzie¢mi i koncentruje
swoja strategie pozycjonowania wokét bezpieczenstwa
iniezawodno$ci auta. Slogan reklamowy najnowszego
modelu Volvo brzmiacy ,instynktownie najbezpiecz-
niejszy”, wzmocniony jest jeszcze informacja ,,Rewo-
lucja w bezpieczenstwie z funkcja City Safety”. Inny
przyktad to Ikea, ktéra uplasowala sie jednoznacznie
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jako producent wygodnych, praktycznych mebli o no-
woczesnym designie, a jednoczesnie tanich ze wzgledu
na zastosowanie niedrogich materiatéw i konieczno$é
samodzielnego montazu. Slogan reklamowy lekkiej,
sktadanej potki z pojemnikami i szufladami brzmi
~Wzielam ze soba cala szuflade. Klucze zostawiam na
stoliku”. Przyktadu pozycjonowania opartego o pozy-
cje wzgledem konkurencji dostarcza wypozyczalnia sa-
mochod6w AVIS: ,We try harder”, ktérej hasto wynika
ze $wiadomodci faktu zajmowania pozycji numer dwa
wzgledem wypozyczalni Hertz. Pozycjonowanie hote-
lu moze by¢ oparte o klase produktu, cene, lokalizacje,
najwyzsza jako$¢ obstugi, obecno$é wyrafinowanej
restauracji, a nawet - jak w przypadku wspomnianej
wypozyczalni — o warto$¢ produktu wzgledem konku-
rencji. Aby powiadomi¢ o pozycjonowaniu produktu,
czyli podkresli¢ jego unikalna, czy przynajmniej wy-

HOSPITALITY KWARTALNIK MENEDZEROW HOTELARSTWA

rézniajaca ceche, plan marketingowy hotelu powinien
zawiera¢ skuteczny komunikat pozycjonowania. Kaz-
dy proces zakupu, czyli dokonana rezerwacja, opiera
sie o gtéwne atrybuty hotelu, z punktu widzenia klien-
ta. Okreslenie unikalnej wartoéci sprzedazy lub kilku
wartodci jest poczatkiem w procesie kreowania stra-
tegii pozycjonowania. Jeli, przyktadowo, najwyzszy
budynek w miescie - hotel X zdefiniuje swoja unikal-
na ceche, jako wysoko$¢ budynku i bedzie wokoét niej
koncentrowat swoja strategie pozycjonowania, nalezy
rozpatrzyc, czy rzeczywiscie bedzie to mialo wptywna
decyzje o zakupie i czy podkreslanie tej wyrézniajacej
cechy jest warte zachodu.

Pozycjonowanie oparte o klase produktu
Hotel, ktéry koncentruje pozycjonowanie wokét
wspomnianej klasy produktu, Wynn Las Vegas,
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humorystycznie poréwnuje liczbe lat konieczna do
stworzenia jednego pokoju do okresu, w jakim Mi-
chat Aniot ukoriczyt malowidla w kaplicy sykstyn-
skiej, co obrazuje strona domowa hotelu www.wyn-
nlasvegas.com.

Innym przyktadem strategii pozycjonowania opartej
o klase produktu jest Relais&Chateau, ktore zalicza-
ne do prestizowych programéw marketingowych
zrzesza obiekty o najwyzszym standardzie. R&C,
bedac w stale konkurencyjnej grupie luksusowych
obiektow hotelowych, stworzyl unikalna wartos¢
sprzedazy w najwyzszej jako$ci gastronomii. Slogan
,Discover your gourmet stays” odnosi sie do faktu,
ze w wiekszosci obiektéw nalezacych do programu,
restauracje sa klasyfikowane przez Guide Michelin.
Przekaz kierowany jest do 0séb ceniacych sobie bar-
dzo wyrafinowana kuchnie i traktujacych jedzenie
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jako jeden z gtéwnych motywéw decydujacych o pro-
cesie nabywczym ustugi hotelowej. Relais & Chateau
to unikalna propozycja gastronomiczna dla konese-
réw — ,All Around the World, unique In the World”.
Skuteczne komunikowanie pozycjonowania produk-
turealizuje takze od lat prestizowa sie¢ Four Seasons
oferujaca najbardziej wyrafinowany produkt, naj-
wyzsza jako$¢ obstugi i jeden z najszerszych na $wie-
cie wachlarz ustug dodatkowych. Spetniona obietni-
ca najwyzszej jakodci, jaka oferuje marka, zostala juz
tak skutecznie zakomunikowana, ze Four Seasons
stalo sie synonimem luksusu. Komunikat marki
skoncentrowany jest wokot idealnej infrastruktury
obiektéw oraz pelnego atencji serwisu - czynnika
ludzkiego, co ilustruje zdjecie umieszczone na gtow-
nej stronie sieci www.fourseasons.com.

Przykiad spéjnego pozycjonowania i komunikowa-
nia pozycjonowania z rynku polskiego to hotel SPA
Dr Irena Eris z rozpoznawalnym hastem: ,Luksus
blisko natury”. Nietrudno odgadna¢, ze klientem do-
celowym obiektéw jest wymagajacy turysta indywi-
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dualny, korzystajacy za pobytéw wypoczynkowych,
potaczonych z zabiegami pielegnacyjnymi, ceniacy
sobie cisze i naturalne otoczenie. Przekaz luksusowe-
go pobytu i dbatosci o wyglad, uzupelnia przyznana
i zakomunikowana SPA Prestige Award oraz marka
kosmetykéw Dr Ireny Eris. Pozycjonowanie hoteli Dr
Ireny Eris oparte jest zatem o klase produktu hotelo-
wego i kosmetycznego.

Pozycjonowanie oparte o cene

Gléwna wartos¢ sprzedazy w segmencie obiektéw
ekonomicznych to najczesciej cena i lokalizacja. Przyj-
rzyjmy sie obiektom bardzo skutecznie wypromowa-
nej marki Accor-u, hotelom Ibis. Koncept marki jest
bardzo prosty - dostarczy¢ noclegu z gastronomia
w centrum miasta, po umiarkowanej, czytaj: konku-
rencyjnej, cenie. Marka Ibis jest konsekwentnie i sp6j-
nie komunikowana, przekaz jest jasny; Ibis to hotele
ekonomiczne z ,ludzka twarzg’, przyjazne, dostepne
i niedrogie, oferujace 24-godzinny serwis i przyjazne
$rodowisku ,Hotels the way you like them”. O nastawie-
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niu na turystyke biznesowa $wiadczy komunikowana
zasada ,, 15 minutes satisfaction contract” czyli gwaran-
cja satysfakeji w 15 minut (w przypadku braku reakeji
personelu, go$¢ mieszka nakoszt hotelu), a takze snack
bar w Ibisach czynny cala dobe i $niadanie serwowa-
ne juz od godziny 4 rano. Na stronie gtéwnej hoteli
ekonomicznych, a takze na nosnikach zewnetrznych
w poblizu obiekt6éw, komunikowana jest glownie cena.

Komunikowac cene czy jakosc?

Wspomniane strategie pozycjonowania skoncentro-
wane wokot klasy produktu wokét jego przystepnosci
cenowej, w naturalny sposob dziela rynek nabywcéw.
Czy mozliwe jest poszerzenie rynku i jednoczesne ape-
lowanie do os6b ceniacych sobie luksus, lecz jednoczes-
nie wrazliwych na jego cene? ,Co$ nowego dzieje sie
w $wiecie hoteli” - takie stowa rozpoczynaja opis no-
woczesnego konceptu hoteli Citizen M (www.citizenm.
com). Dalszy opis ze strony Citizen M brzmi: Przez drzwi
wchodzi nowy rodzaj podréznika. Ten miody indywiduali-
sta jest odkrywcg, szuka nowych kultur, jest biznesmenem
w podrézy lub przyjechat do miasta... po prostu na impreze
lub zakupy. Duzo podrézuge, daleko i blisko, jest niezalezny,
ma szacunek do miejsc, ktore odwiedza, jest mlody duszq.
Nazywamy go ,Citizen Mobile”, jego gtowna potrzeba to
Laffordable luxury’, czyli luksus, na ktory mnie stac. Tak tez
nazwalismy nasze hotele. Citizen M - hotele, gdzie luk-
sus i ekonomika spiq w jednym duzym t6zku.

(thum. J. Kuzmicka)
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Strona Citizen M odzwierciedla nowoczesny koncept
designerskich, przy tym tanich lub przynajmniej do-
stepnych cenowo, obiektéw hotelowych. Hotele Citi-
zen M sa dla tych, kt6rzy, kolejny cytat ze strony: , nie
potrzebujq marmurowych kolumn”, lecz nowoczesnosci
i... naprawde wygodnej poduszki. Pozycjonowanie
Citizen M opiera sie o wrazenie uczestnictwa w no-
woczesnym nurcie podrézowania, zawiera elementy
przynaleznosci do spoteczno$ci podréznikéw / oby-
wateli M - od angielskiego stowa Mobile — mobilny.
Sekret niskiej ceny przy dos¢ designerskich wne-
trzach zawiera sie w fakcie produkowania gotowych
moduléw pokoi i tazienek nazwanych ,Industrial
Flexible Demountable”. Kompakty tworzone s3 na
wz6r kabin na luksusowych jachtach lub pomiesz-
czen w prywatnych odrzutowcach. S3 to rozwigzania
modutowe, fatwo sktadane i montowane, pozwalaja-
ce na swobodne ksztaltowanie elementéw wystroju
pokoju w zaleznosci od charakteru pobytu. Na stro-
nie mozna dokona¢ transformacji pokoju Citizen M,
po kliknieciu na: http://www.citizenm.com/new-ho-
tel-room-technology.php i wybraniu sposréd katego-
rii: ,jestem tutaj w biznesie, jestem tutaj, aby sie bawic,
jestem tutaj, aby wypoczgé, czy spedzam romantyczny
weekend”; na naszych oczach dokonuja sie zmiany
aranzacji hotelowego wnetrza. Umieszczone na tej
samej podstronie ikony: telewizja, t6zko, prysznic,
design umozliwiaja powiekszenie i dokladne ogledzi-
ny, okreslonych jako kluczowe dla komfortu pobytu,




elementéw wyposazenia. Prysznic poréwnany jest
do raju po dlugiej podrézy lotniczej. Specjalne wy-
réznienie informuje ,tylko ty mozesz go wylaczyc”,
jako kontrast do ekonomicznych rozwigzan odcina-
jacych wode po kilkunastu lub kilkudziesieciu se-
kundach, stosowanych w prysznicach w niektérych
budzetowych sieciach hotelowych. Okna - od pod-
togi do podtogi, od $ciany do $ciany. Toaleta - mimo,
ze umieszczona w kapsule dostepnej bezposrednio
w pokoju, opisana jest jako maksymalnie komfor-
towa ze wzgledu na odpowiednie rozwigzania aku-
styczne. L6zko - olbrzymie, 2 na 2 metry, wyposa-
zone w dodatkowe miejsce na przechowanie walizki.
Telewizja — 26-calowe LCD wtopione w $ciane, za-
pewnia wrazenia jak w prywatnym kinie domowym.
Gastronomia w hotelach Citizen M tez jest unikalna,
lecz prosta. Nie jest to hiper nowoczesna, selektyw-
na i jednoczesnie droga kuchnia molekularna, jest
to produkt nazwany Kantyna M (canteen M). Jego
unikalna wartos¢ sprzedazy to lekkie menu, w tym
salaty i sushi, a takze doskonala, $wiezo parzona
kawa i mozliwos¢ ogladania filmu lub pracy na kom-
puterze podczas jedzenia.

Dla tych, ktérzy chca sie dzieli¢ swoimi do$wiadcze-
niami, na stronie widnieje zaproszenie do ,Citizen
M community”, aby przejs¢ do forum, mozna wy-
bra¢ swoja ,kategorie podréznicza” i rozpocza¢ dia-
log. Strona codziennie lekko sie zmienia, interesuje
i przyzwyczaja uzytkownika, buduje swoja wlasna
tozsamo$¢ w umysle nabywcy, tworzy i cementuje
rozpoznawalno$¢ w oparciu o elementy marketin-
gu relacji i wrazeniu uczestnictwa w czyms$ nowym,
w $wiecie hoteli. Koncept jest genialnie dopracowa-
ny na poziomie grafiki, obok ikony przedstawiajace
kategorie podréznikéw Citizen M.

Cena pokoju w Citizen M w Amsterdamie to 69 EUR,
skusiliby sie Panistwo na takie do§wiadczenie?
Citizen M - ,affordable luxury for the people” oddaje
kwintesencje konceptu. Ujmujac ten koncept w ramy
pozycjonowania — dla hoteli Citizen M wyr6zniono
trzy czynniki sukcesu: przystepna cena, komfort,
a nawet luksus, dla ludzi, czyt. - dla tych nowoczes-
nych i otwartych na nowoéci ludzi, ktérzy zaliczaja
sie dorodziny Citizen M. Hotel odszed? od klasycznej
segmentacji, nie jest hotelem dedykowanym dla bi-
znesu, badz wypoczynku. Jest produktem elastycz-
nym, modyfikowalnym przez uzytkownika, niemal
dla wszystkich kategorii pobytéw. Jego pozycjono-
wanie opiera sie na ogélnym wrazeniu wyjatkowosci
w $wiecie hoteli i byciu ,au courrant”; dostosowaniu
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do potrzeb nowej, mobilnej generacji podréznikéw.
Mamy do czynienia, po raz pierwszy z luksusowym
hotelem modutowym. Jest to poniekad pauperyza-
cja luksusu serwowanego teraz prawie w... kapsule.

Podsumowujac, pozycjonowanie hotelu mozna
oprze¢ na réznych cechach produktu i tym samym
jego wartosci sprzedazy. Szkoput tkwi w tym, aby
bylo to pozycjonowanie unikalne, pozwalajace na
zapamietanie marki i utozsamianie jej z konkretna
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korzyscia sprzedazy. Ibis — niedrogi w centrum, Dr
Irena Eris - luksus i pielegnacja, Relais & Chateaux
- dla koneseréw kuchni, hotele Citzien M - dla tych,
ktérzy czuja sie mlodzi i nowoczesni. Citizen M to
duzo wiecej niz wyrdéznianie sie w $wiadomosci
nabywcy, mozna zaryzykowa¢ stwierdzenie, ze po-
zycjonowanie Citizen M tworzy w umysle nabywcy
nowy paradygmat luksusu. Jest to nowoczesny luk-
sus. A kto nie chce by¢ nowoczesny i na czasie?
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