Лектор д.э.н., профессор  Хабриева М.Н.
Дата занятия: 24.03.2020 .

Тема практических занятий: 
Разработка товарной стратегии в гостиничном маркетинге.

Практическое занятие: 

1. [bookmark: _GoBack]Кейс: «Новинки в гостиничном маркетинге»
В настоящее время в стадии внедрения находится 9 новых технологий для гостиничных номеров гостинично-развлекательного комплекса «Казанская Ривьера»:
1. Вход без ключа. Карты заменит смартфон, через приложение SPG. 
2. Телевизор-зеркало. Гости могут смотреть телевидение в HD-качестве в ванной комнате, сауне или бассейне.
3. Консьерж по SMS. Гость может по смартфону сообщить персоналу о своих потребностях. 
4. Умные термостаты. Позволяет гостям регулировать температуру в своих номерах с мобильного устройства, даже если они еще не вошли в номер.
5. Потоковое видео и аудио. Гости могут подключить свои компьютеры, телефоны или планшеты к HD-телевизорам.
6. Умное освещение. Освещением, так же как и термостатом, можно управлять со своего смартфона. 
7. Док-станции. Док-станции позволяют гостям включать свои мобильные устройства в часы или динамики, чтобы одновременно слушать музыку и заряжаться.
8. Высокоскоростной интернет. Тарифицировать интернет по скоростям и продавать по разным ценам.
9. Светочувствительные сенсоры. Сенсоры включают свет, когда гость заходит в номер, и выключают, когда в номере в течение какого-то времени не наблюдается никакого движения.
Задание
1. Разработайте целевые сегменты и дайте их характеристику. 
2. Посоветуйте фирме, как позиционировать новый товар.
3. Разработайте рекомендации по товарной политике. 
4.. Предложите товарную стратегию для каждого целевого сегмента. 

2. Анкета предпочтений

Задание.
Сформулировать задачи, которые надо решить с помощью анкеты, а также написать все вопросы, на которые хотите получить ответы. 
Примеры вопросов:
- заметна ли вывеска отеля,
- понятно ли гостям, что на последнем этаже есть ночной клуб,
- являются ли преимущества карты программы лояльности ценными для ее владельцев,
- удобен ли сайт отеля для бронирования,
- выяснить отношение к внедренной недавно практике плавающих тарифов…
Примеры задачи:
- дать гостю возможность высказать свои претензии посредством анкеты еще в стенах отеля и не везти их с собой и не выкладывать в сеть,
- дать гостю вообще возможность оставить свой отзыв и надежду, что его прочтет руководство,
- получить контактные данные негативно настроенных гостей, чтобы связаться с ними,
- дать личный номер телефона лица ответственного за отношение с гостями,
- получить оценку сервиса в цифровом выражении, что трудно сделать иными способами…
После того, как вопросы отобраны составить из них анкету. 
Правила составления анкеты-опросника для отелей:
1. Вопросов не должно быть много иначе гость не станет заполнять анкету. Рекомендуется задавать не более 10 вопросов, но это относительное число,
2. Вопросы личностного плана, например, имя или контактные данные гостя должны находиться в конце анкеты, чтобы гость не успел психологически «закрыться» и отказаться от заполнения еще в самом начале,
3. Вопросы не должны дублироваться или противоречить друг другу,
4. Гостиничные анкеты, помимо ФИО гостя, должны обязательно содержать данные о номере комнаты и дате заполнения. Это позволит вам отследить эволюцию ответов, облегчит найти гостя или «виновную» смену в отеле,
5. Гостиничные анкеты должны быть двуязычными: русский (или украинский) и английский. Причем я не рекомендую делать две разные анкеты – лучше сделать одну универсальную с переводом,
6. Если анкета печатается на двух сторонах, обязательно обратите внимание гостя на это, т.к. часто люди забывают переворачивать лист,
7. Я рекомендую на одной анкете решать две принципиальные задачи – оценка сервиса и сбор недостающей маркетинговой информации. Поэтому можно сделать так – одна сторона анкеты посвящена сервису, другая маркетингу,
8. Т.к. анкета это возможность получить уникальную обратную связь от гостя, я считаю, что каждый закрытый вопрос (тот в котором варианты ответа даются и нужно просто выбрать подходящий) следует продолжить открытым: «почему? …». Это позволит гостю высказать свое уникальное мнение на заданную тему.
9. Ко всем закрытым вопросам следует также добавить вариант ответа: «Другое…» Тем самым вы дадите гостю возможность увеличить количество вариантов ответов, т.к. вы могли забыть или не знать про что-то.
10. Если вы используете варианты ответов в виде баллов, объясните где-то в анкете, что вы считаете хорошим баллом, а что плохим.
Вы должны получить два документа: 
- анкету оценки сервиса,
- маркетинговую анкету.
В сервисную анкету следует включить закрытые вопросы с вариантами ответов в виде баллов. Ответы собрать в таблицы, провести их анализ (сравнивать их по пяти бальной системе).


САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА СТУДЕНТА

Задание: составление глоссария.

Структура глоссария:
1. Понятие товара в маркетинге
2. Классификация товаров по договоренности
3. Классификация товаров по функциональному назначению
4. Уровни восприятия товара рынком
5. Товар по замыслу
6. Товар в реальном исполнении
7. Товар с подкреплением
8. Концепция нового товара
9. Требования, предъявляемые к новым товарам
10. Провала новых товаров
11. Причины провала новых товаров
12. Этапы разработки нового товара
13. Жизненный цикл товара на рынке
14. Выведение товара на рынок
15. Рост товара на рынке, 
16. Зрелость товара на рынке
17. Насыщение товаром рынка
18. Упадок товара на рынке
19. Графическое изображение жизненного цикла товаров. 
20. Кривая жизненного цикла товара
21. Кривая отклонения цикла товара 
22. Сервис товара
23. Сервис товара, как система
24. Виды сервисных услуг
25. Требования, предъявляемые к сервису товара
26. Организация сервисного обслуживания
27. Допродажный гарантийный сервис. 
28. Постпродажный гарантийный сервис
29. Послегарантийный сервис
30. Сервисные программы отечественных фирм
31. Сервисные программы зарубежных фирм

Задачи СРС:
1, Знать: основные понятия, категории и инструменты маркетинговой политики; теоретические и практические подходы к определению источников и механизмов обеспечения конкурентного преимущества предприятия; основы маркетинговых коммуникаций.
2, Уметь: использовать источники экономической, социальной и управленческой информации; анализировать внешнюю и внутреннюю маркетинговую среду предприятия, выявлять её ключевые элементы и оценивать их влияние на предприятие;  осуществлять поиск информации по полученному заданию, сбор, анализ данных, необходимых для решения поставленных экономических (маркетинговых) задач; использовать информацию, полученную в результате маркетинговых исследований;
3. Владеть: методикой маркетингового исследования; современными методами сбора, обработки, анализа, интерпретации и прогнозирования маркетинговой информации понятийным аппаратом в области маркетинга на предприятиях социально-культурного сервиса и туризма;
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