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Individualizace versus segmentace

Neustaly rist po¢tu zahrani¢nich navStévniki hledajicich
nabidku, ktera nejlépe odpovida jejich predstavam, spolu s
narustem novych, prevazné ¢tyrhvézdickovych hoteli, jsou
dnes urcujici faktory na trhu hotelnictvi.
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Dokazete vice.

V hotelové segmentaci je tfeba skloubit jak pozadavky individudlnich potieb klientd, tak
jejich alespon ¢astecné vélenéni do podobnych skupin. Ptiklad? Pokud vime, ze nékolik
nasich zékaznikl pochazi z Irska, pro¢ bychom prave pro né neptipravili v rdmcei svatku St.
Patrick's day né&jakou specialni nabidku?

Spravna segmentace trhu tak zvysuje celkovou efektivitu spolecnosti: respektujeme
individualni potieby, vychazime klientovi maximalné¢ vstiic (v dobé mistrovstvi svéta v
lednim hokeji naptiklad nabizime fanouskiim sledovani ptimych pienosti na plazmové
obrazovce spolu se specidlni "hokejovou" nabidkou obcerstveni), pfesto ale nemusime travit
hodiny nad ptipravou celé nabidky jednomu zakaznikovi tzv. na kli¢. Cim podrobnéji mame
pfipravenou segmentaci, a tedy 1 mnozstvi trznich segmenttl, tim samoziejmé roste 1 jeji
celkovy efekt.

Geograficka segmentace

Segmentacnich pfistupii v hotelnictvi je mnoho. Vzhledem k tomu, Ze zhruba 70 %
navstévniki hotelu Diplomat tvoti zahranicni turisté, postavil bych na prvni misto geografické
hledisko. Na rozdil od celostatni statistiky zahrani¢nich hosti v ubytovacich zatizenich, kde
na prednich mistech figuruji zemé jako Némecko, Velka Britanie, Italie, Nizozemi, ale také
Polsko a Slovensko, v hotelu Diplomat tvoii "top 5" jiz tradicné USA, Velka Britanie,
Japonsko, Spanélsko a Italie. Diivody rozdili jsou na prvni pohled jasné: turisté z Polska a
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Slovenska vétSinou nevyhledavaji ubytovani ve ¢tyrhvézdickovém hotelu, naopak Praha
nenabizi dostate¢né atraktivity pro pfiznivce zimnich sporti.

Dulezitym faktorem v ramci geografického hlediska je nejen poloha hotelu, ale i moznost
cestovani do zahranici. ProtoZe hotel Diplomat je umistén pfimo na spojnici centra s letiSt€ém
Ruzyné, promité se do jeho segmentl pravé ménici se moznosti leteckého spojeni Prahy s
ostatnimi staty. Po zavedeni tzv. low-cost letl doslo k vyznamnému nartstu turistickych
navstévnikil z evropskych zemi, pfedevSim z Velké Britanie. DalSimu rozvoji letecké dopravy
urCité prispéje 1 planované rozsifeni kapacit letiste.

Segmentace podle vyuZiti

Dalsim dillezitym segmenta¢nim hlediskem je ucel navstévy hotelu. Protoze hotel Diplomat je
business hotelem, vedle turistl je zde vyznamny segment firemni klientely, kterd vyuziva jak
ubytovacich sluZeb, tak i Sirokych moznosti konferen¢niho centra. Poté, co doslo ke
kompletni renovaci a modernizaci tohoto centra, zvysila se hodnota a pfitazlivost pravé pro
tento segment.

Diky tomu, jakou nabidku sluzeb si klient vybere, miZzeme vy¢€lenit i dal$i skupiny zédkazniki,
jako jsou objednavatelé cateringovych sluzeb v hotelu (restaurace, kavarna) ¢i "outdoor"
catering: garden party, svatebni hostiny, grilovani, sportovni a kulturni akce atd. Patfi sem
také zajemci o doplikové sluzby hotelu, tj. fitness, kadeinictvi, ptijcovnu aut apod.

Segmentace podle dopravy

Zpusob cestovani je dalSim segmentacnim kritériem, které se v oblasti hotelnictvi hojné
pouziva. Navstévnici pfijizdeji individualné nebo skupinoveé. Mezi individualni klienty patii
ucastnici konferenci.

Samoziejmé zalezi také na zplsobu, jakym rezervuji ubytovani: osobné, telefonicky, e-
mailem, faxem, pfes internet ¢i zprostiedkované - pies cestovni kancelai ¢i tour operatora.
Stale rostouci je podil individualnich klientt, ktefi si rezervuji ubytovani pies internet. V
poslednich letech doslo k vyraznému nartistu tohoto segmentu, pricemz vedouci postaveni na
trhu si zatim udrzuji hotelové rezervacni systémy Expedia nebo Hotels.com. Zaroven dochazi
ke zkracovani doby mezi rezervovanim ubytovani a jeho vlastni realizaci.

Segmentace podle ceny

Specifickym segmenta¢nim hlediskem je pfistup zdkaznika k cené, jeho cenova flexibilita.
Nejlepsim klientem pro firmu, ktera zajistuje co mozna nejlepsi kvalitu poskytovanych
sluzeb, je tzv. "total quality" zdkaznik. Pro tento typ neni dilezitd cena, protoze disponuje
pomérné velkym finan¢nim zdzemim, klade v§ak diraz na kvalitu nabizenych sluzeb a zvuk
jména spolecnosti. Dal§im segmentem dle zminéného hlediska je tzv. "no problem" zékaznik.
Tento klient se spokoji s primérnou kvalitou a je za ni ochoten zaplatit primérnou cenu. Na
vy$i ceny a jeji zmény vSak nejvice reaguji tzv. "price buyers" - ti jsou ochotni akceptovat
velmi levnou nabidku i za cenu snizeni kvality ¢i vyrazného zizeni poskytovanych sluzeb.

Core business

Jakmile dojde k segmentaci zakazniki podle nejriznéjsich hledisek, je nutno potieby a
pozadavky téchto segmentli analyzovat a flexibiln€ na zjisténé vysledky reagovat. Jestlize je
tteba maximalni usili a pozornost vénovat stézejnim segmentiim, pak v piipadé€ hotelu
Diplomat jde v prvé fadé o business klientelu a organizatory konferenci.
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Spolecnost Unilever zacala od lofiského roku pouzivat celosvétoveé novy segmentacni nastroj
Litmus. Nazev (lakmusovy papirek) méa symbolizovat jednoduchost, s niz se spotiebitelé déli
do tif zakladnich skupin: na Zluté, Cervené a Zelené. Filosofie celého piistupu spoéiva ve
zjisténi, Ze praveé zivotni hodnoty nejvice determinuji redlné chovani spotiebiteli, a to
zejména pokud se zabyvame jejich reakci na marketingové akce a vybér znacek. Obrovskou
vyhodou je jednoduchost pfistupu a moznost globalniho pohledu. Pro kazdou ze skupin jsou
pfitom typické jiné zékladni Zivotni hodnoty. Zakladnimi Zivotnimi hodnotami Cervenych je
diiraz na tradici, dale potieba respektu od druhych a diiraz na vztah k partnerovi. Zluti jsou
rozvoje a ristu. "Ziji naplno" uvedlo pies 80 % z nich oproti méné nez 40 % u Cervenych a
Zelenych. Kone¢né¢ Zeleni jsou skupinou kladouci diraz na rodinné hodnoty a péci o druhé.
Zaroven od Zivota ale ocekéavaji, Ze co do n¢j investuji, se i né¢jakym zplsobem vrati, a
symbolizuji tak jakousi stfedni tfidu. A jaci jsme v porovnani se svétem? V kostce, méné
"Cerveni" nezli Polaci a Némci, "zeleni" zhruba na evropském priméru a neptilis "Zluti".
Zkratka jednoduché, ale G¢innée.



