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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.

V hotelové segmentaci je tieba skloubit jak pozadavky individualnich potieb klientt, tak
jejich alespon ¢astecné vElenéni do podobnych skupin. Piiklad? Pokud vime, Ze né¢kolik
naSich zakaznikli pochazi z Irska, pro¢ bychom praveé pro né€ neptipravili v ramei svatku St.
Patrick's day né&jakou specidlni nabidku?

Spravna segmentace trhu tak zvySuje celkovou efektivitu spoleCnosti: respektujeme
individualni potteby, vychazime klientovi maximalné vstiic (v dob¢é mistrovstvi svéta v
lednim hokeji naptiklad nabizime fanouskiim sledovani pfimych pfenosti 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
piipravenou segmentaci, a tedy i mnozstvi trznich segmentti, tim samoziejme roste i jeji
celkovy efekt.

Zhruba 70 % navstévnikl hotelu Diplomat tvofi zahrani¢ni turisté. Na rozdil od celostatni
statistiky zahrani¢nich hostii v ubytovacich zatizenich, kde na pfednich mistech figuruji zemé
jako Némecko, Velka Britanie, Italie, Nizozemi, ale také Polsko a Slovensko, v hotelu
Diplomat tvoii "top 5" jiZ tradi¢né USA, Velka Britanie, Japonsko, Spanélsko a Italie.
Diivody rozdila jsou na prvni pohled jasné: turisté z Polska a Slovenska vétSinou
nevyhleddvaji ubytovani ve ¢tythvézdickovém hotelu, naopak Praha nenabizi dostatecné
atraktivity pro pfiznivce zimnich sportd.

Dulezitym faktorem vybéru ubytovani je nejen poloha hotelu, ale i moznost cestovani do
zahranici. ProtoZe hotel Diplomat je umistén piimo na spojnici centra s letistém Ruzyné,
promitéa se do vybéru naSeho hotelu pravé ménici se moznosti leteckého spojeni Prahy s
ostatnimi staty. Po zavedeni tzv. low-cost letii doSlo k vyznamnému nartstu turistickych
navstévnikil z evropskych zemi, predev§im z Velké Britdnie. DalSimu rozvoji letecké dopravy
urcité piispéje 1 planované rozsiteni kapacit letiste.

Hotel Diplomat je ptfedevsim business hotelem, vedle turisti je zde vyrazné€ zastoupena
firemni klientela, ktera 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 tyto zékazniky.

Zakaznici se 1isi také v oblasti vybéru z nabidky sluzeb stravovani, kde nabizime cateringové
sluzby v hotelu (restaurace, kavarna) ¢i "outdoor" catering: garden party, svatebni hostiny,
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grilovani, sportovni a kulturni akce atd. Patii sem také zajemci o doplitkové sluzby hotelu, tj.
fitness, kadetnictvi, piij¢ovnu aut apod.
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tak obchodnici, skupinové ptijizdeji témét vzdy klienti cestovnich kancelafi ¢i i¢astnici
konferenci.

Samoziejmé zalezi také na zplisobu, jakym rezervuji ubytovani: osobné, telefonicky, e-
mailem, faxem, pfes internet ¢i zprostiedkované - ptes cestovni kancelaf ¢i tour operatora.
Stéle rostouci je podil individuélnich klientd, ktefi si rezervuji ubytovani ptes internet. V
poslednich letech doslo k vyraznému nértstu poctu tohoto zpisobu rezervace, piicemz
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.

Nejlepsim klientem pro firmu, ktera zajiStuje co mozné nejlepsi kvalitu poskytovanych
sluzeb, je tzv. "total quality" zédkaznik. Pro tento typ neni dilezita cena, protoze disponuje
pomérné velkym finanénim zazemim, klade vSak diiraz na kvalitu nabizenych sluzeb a zvuk
jména spolecnosti. Dal$im typem je tzv. "no problem" zdkaznik. Tento klient se spokoji s
pramérnou kvalitou a je za ni ochoten zaplatit primérnou cenu. Na vysi ceny a jeji zmény
vSak nejvice reaguji tzv. "price buyers" - ti jsou ochotni akceptovat velmi levnou nabidku i za
cenu snizeni kvality ¢i vyrazného zaZeni poskytovanych sluzeb.

Core business

Jakmile dojde k segmentaci zakaznika podle nejriznéjSich hledisek, je nutno potieby a
pozadavky téchto segmentli analyzovat a flexibilné na zjisténé vysledky reagovat. Ackoliv
v hotelu neni mozné nevénovat se nékterym segmentiim zékaznikli, maximalni usili a
pozornost je potiebné i tak vénovat st€Zejnim segmentim. V piipad¢ hotelu Diplomat jde v
prvé fadé€ o business klientelu a organizatory konferenci.
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Vhodné zdroje informaci: www.czechtourism.
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