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Odpowiedzialny hotel
— CSR w marketingu hotelowym

W dobie spadajgcych statystyk skutecznosci tradycyjnej reklamy, w dobie kryzysu
finansowego, ktorego jedna z przyczyn byta koncentracja na krotkoterminowych
wynikach, w wielu firmach podjeto poszukiwania autentyczne] wartosci.

Joanna Kuimicka,
ekspert Instytulu Rynku Hotelarskiego
ak podaje Magazyn Forbes 04,/ 2011
w artykule Eryka Mistewicza :  Nie
ma miejsca na reklame” nigdy dotad
klasyczne dzialania reklamowe nie
byly tak nieefektywne. Tysiqce prre-
kazdw atakujyce odbioredw sprawiy,
ze staly sig one niewidoczne, Zjawisko
ignorowania reklam z powodu ich natlo-
ku nazwano , Attention Crash” - zablo-
kowanie umyshéw na nowe tredci. Autor
arykubu p. Eryk Mistewicz podaje, ze
nastapito przejicie ze fwiata broadeastu
(pasywnego odbioru przez masy tredci
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generowanych preee specjalistow) do
swiata mulitcastu, w ktorym odbiorca
staje si¢ jednoczeénie nadawcy komu-
nikatus. Diisicjszy odbiorca reklamy jest
wymagajacy - preeslizguje si¢ po po-
wierzchni informacji, przeskakuje z linku
do linku szukajac czegos, co zatrzyma
jego uwage. Wobee tego autor wska-
Zuje na rosngce znaczenie marketingu
narracyjnego i koniecznoéci wygrania
atencii adbiorey za pomocy ciekawe]
historii ~ opowiedci marektingowej.
Stad wiagnie opowiesc, narracja, dialog,
religia, uduchowienie wreez marki stajg
sig jedyng shutecang bronig wwalce

o uwage klienta w dobie gasnacej gwiaz-
dy reklamy.

Co moina uczynié ,opowiescia” na-
szej marki? Koncepeji mode by wiele,
jedng z nich moze stad sie zaprzeguigty
w shuibe marketingows, prey czym
realizowany uczciwie od podstaw praw-
duiwy CSR.

Co to jest CSR?

Coraz bardzie] istotny na dwiecie
aspekt nowoczesnej komunikacji z ryn-
kiem to odpowiedzialnoéé spoleczna
biznesu, czyli wepomniana autentyce-
na wartosd - CSR. Corporate Social

Responsibility oznacza wdrazanie

i propagowanie przez firmy dzialar
pro-spolecanych, pra-ckolag
cow efekeie wphywa na wznocnienie
wizerunku firmy i wywolanie pozytyw-
nego szumu medialnego wokol marki.
Odpowiedzialnodé spolecena hotelu
moie dotycayc roznych obszarow jak:

+ rynek - pochodzenie kupowa-

nych produktéw,

« drodowisko - materiaty do bu-
dowy hoteli, emisja dwutlenku
wegla, zuzycie wody i energii,
spoleczenstwo — lokalna dziafal-
nost spoleczna,
zarzadzanie —zasady etycrne, pro-
cesy rekrutacyjne i programy umaod-
liwiajace rozwdj i zwickszanie kwali-
fikacji spolecznosciom lokalnym

Praykladu kompleksowej polityki
CER z brany hotelarskiej dostarcza

icznych

Hilton z programem Ligth Stay — right
today, bright tomorrow: obejmuje on
wazystkie mozliwe standardy w zarza-
dzaniu polityka CSR:

Opis polityki Light Stay by Hilton
rozpoczyna sie od stwierdzenia
SWiemy, Ze nie modesz zarzqdzac tym,
crego nie kontrolujesz..a nie kontrolu-
jes tego, czego nie modesz zmierzyd”
ipodaje, ze od kilu lat w ponad 200
Hiltonach na §wiecie mierzone jest zu-
zycie wszystkich produktow od papiern
po sywnosé, od srodkéw transportu po
czystodc powietrza wokol obiektdw,
Proces ma doprowadzi do ustalenia
standardow - norm w zakresie zuzycia
wody, energii itp. oraz przyjaznych éro-
dowisku praktyk i rpocescw, ktére ob-
ligatoryjnie w okresie do grudnia 2011
beda wprowadzone w 3600 hotelach
sieci na fwiecie.

W wyniku redukeji wpro

ds

diodowe #radla $wiatla, ekologiczne
torby, wymiang podcieli na zycrenie
godcia, odpowiednie kosze w poko-
jach dajace moiliwosé segregacii $mie-
ciitp. Jest to sluszny kierunek rozwoju
produktu hotelowego, jak podaje
portal salekonferencyjne.pl powohuja
sig na raport sieci Starwood, juz dzig
ckologia ma znaczenie dla ponad 90%
goéci hotelowych.

CSR nie moze byé pustoslowiem,
rynek werylikuje szybko, czy firma
rzeczywiscie jest godna zaufania spo-
fecznego, czy tez CSR zostal tylko
zapreggnigty w shuibe skuteczniejszej
komunikacji marketingowej. Krotko
miwiac, k ci szybko rozp

wody, to nie pozwolmy sobie na utrate
wiarygodnodci np. przy ewidentnym
bralau segregacji émieci, bad? stosowa-
niu wszedzie plastikowych woreczkéw
i kubkow.,

Jakie korzysci pltyng
z wdrazania polityki
CSR?

Jak podaje Magdalena Greszta
wartykule ,Rynek” w dodatku o CSR
2010 wydanym przez HRBR Polska, na
podstawie przeprowadzonych badan
‘wskazad moina trzy kluczowe atrybuty
rynkowe wynikajqce @ CSR: poprawa
relacji 2 klientami, wejscie na nowe ryn-

ja, czy nasze CSR jest autentycane,
Uczestniczylam niedawno w konfe-
rencji odbywajace] sie w hotelu, ktéry
reklamowal swojq restauracjg jako
preyklad zd j, opartej o ckologiez-

na prébie hoteli Hilton w roku 2009,
jak podaje strona www.hiltonworldwi-
de.com, zavszezgdzono:

+ Wystarczajgco energii aby zasilic
5700 doméw w roku
Wystarczajaeo wody, aby zapelnic¢
ponad 630 basendw olimpijskich,
a takze:

Ograniczono emisje dwutlenku
wegla réwng tej produkowane;
przez 34 865 samochody w ciagu
roku.

Hilton jest jednym z pionierdw
kompleksowej polityki CSR w branky
hotelarskiej i rzeczywiscie ma czym
si¢ chwali¢, Kazdy meeting planner
atrzymuje w hoteln Hilton prey zama-
wianiu konferencji rapert dotyczgcy

ne produkty i zgedne z trendami swia-
towych kuchni. Hotel prezentowal sig
jako innowator, posugiwal nazwiskiem
znanej osoby ze $wiata kulinarnego sy-
gnujgcej receptury koktajli i przekgsek
wstylu Eko. Jednak temat CSR w tym
hotelu koriczyt sie tylko na ulothach
ijablkach spreedawanych wsklepi-

ku przy recepeji, bowiem na lunch
podezas konferencii podane zostaly
dania stanowigce ywe zaprzeceenie
zasad ekologicznego Zywienia: gotowe
krokiety ziemniaczane smazone na
glebokim thuszeeu, mieszanka warzyw-
na (z mrozonek) i preesuszone migso
7z cigikim, gestym sosem. Nastypila
tym samym szybla weryfikacja auten-
tycznodei konceptu CSR.

Podab

wplywu pl 2o preedsigwrigcia
( eventu) na wybrane aspekty érode-
wiska. Byé moze w Polsce to odlegla
preyselose, ale dobrze zanwaiyc
kierunek zmian juz teraz i cho¢by na
maly skale wdrazaé prayjazne dro-
dowisku rozwigzania jak: oszczedne

Doswi zony trener i hotelarz

Joanna Kuzmicka jest zalozycislen | wlascicielem firmy
doradczo - szkoleniowe] Hotel Zone www, hotelzone,

Pl Byla wykladowoa Wy@srej Szkoly Turystyki | Relre-
acjiw Goansku, Kisrownikiem Marketingu | Centrum
Kanferencyjrego w holslu Mercure Hevelius ***

w Gdansku oraz Z-cg Dyrektora w hotalu Dwir Oliwski
**++% w Gdansku. Obecnis 1gczy unkcis wiasciciedki

i dyrekiora firmy doradcze) Hetel Zone, www holelzone,
pl araz wspdipracownika | eksperta Instytutu Rynku Ho-
felarskiego. Bogate coswiadczenie wsparta na flarach
gruntownegn wyksztalcenia, poczynajge do studidw

na AWF Poznan, wydzia? Turystyki Rekreacil, przez
studia podyplomowe . Zarzadzanie marketingowe firma
z ukierunkowaniemn na rynek europejski” na Politechnce
Gdariskie] / ESC Rouen we Francia, studia w jezyku
francuskim Finanse predsigbiorste’ oraz dyplom
francuski MFE.

T 2 oszczednoscig wody
i drodowiska komunikowang na za-
wieszkach z informacjg o praniu reczni-
kiw umieszczanych ceesto przez hotele
w lazienkach. Jedli akcentujemy ekolo-
giceny charakter hotelu poprzez odwo-
lanie sig do argumentu oszczednosci

ki i zwigh ie poziomu innewacyjno-
4ci. Z punktu widzenia marketingu naj-
istotniejszym jest aspekt budowy repu-
tacji marki w oparciu o jej transparent-

noéé oraz praca and relacjami z klienta-

najlepsze inicjatywy doprowadzifa do
tego, te egloszonych zostalo 70 tys. idei
shazgeych udoskenalenin whasnej ofer-
ty produktowej Starbucks’a, Oprécz
stworzenia nowych produktéw siec
zyskala dziesigthi tysiecy raangazowa-
nych w proces kreowania produktéw
marki, tym samym zaangazowanych

w markg konsumentow.

‘Widrezenie polityki CSR.i podkre-
slanie jej w komunikacji marketingo-
wej nie oznacza rezygnacii z innych
deralar jak konieczny dzisiaj marketing
Internetowy, czy social media, jednak
w moim przekonaniu, konsekwentnie
realizowany CSR moze wphynad na
postrzeganie hotelu jako trendsette-
raiokazaé sig nie tylko elementem
strategii PR, ale narzedziem shuzacym
do wyrazistege pozycjonowania na-
szego hotelu w umystach klientow.

]

mi. T'a ostatnia oznaczs wyk

Riv lizacja wszystkich

motywu CSR do zaangazowania
klientéw w proces tworzenia innowa-
eyjnych produlitéw odpowiedzialnych
spolecznie, przyklad: sied Starbucks,
ktéra poprzez komunikacjg ze swoimi
godcmi, fora dyskusyine podwigcone
pomystom i eybliczne glosowania na

dzialart, od Klasycznej segmentacji
rynkowej, przez marketing internetowy
ispolecanodciowy, aktywng spreedai

W seg ie MICE oraz konsel -
ne dziatania z zakresu CSR i Marketing
3.0 zadecydujy drisiaj o sukeesie rynko-
wym hotelu. m
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