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MEGATRENDY W HOTELARSTWIE WYZNACZANE
PRZEZ WIELKIE SYSTEMY HOTELOWE

1. Wstep

Gtéwnym Zrédtem innowacji nie sg monopole, ktére nie sg zmuszane do wpro-
wadzania nowych rozwigzan, nie sg rowniez polipole, ze wzgledu na rozproszone,
ograniczone zasoby, a oligopole - wielkie przedsiebiorstwa, majace duzy udziat
w rynku, znaczne $rodki, stale poszukujgce nowych rozwigzan ze wzgledu na wiel-
kos¢ ryzyka i site konkurencjil

Swiatowe hotelarstwo ulega znacznej polaryzacji, po jednej stronie wystepuja
wielkie systemy hotelowe, po drugiej mate, dziatajace niezaleznie hotele. W ninigej-
szym opracowaniu przyjeto zatozenie, ze Swiatowy rynek hotelarski ma formute
oligopolistyczng i to wiasnie oligopole - najwieksze miedzynarodowe systemy ho-
telowe - wyznaczajg nowe globalne tendencje rozwojowe w branzy hotelarskiej,
tzw. megatrendy.

Zdaniem J. Stacewicza wspo6tczesne megatrendy rozwojowe to:2
- przeksztatcenie sie spoteczenstw przemystowych w informatyczne,

- otwieranie sie systemdw gospodarczych na $wiat,

- przechodzenie od myslenia i planowania krotkookresowego do dtugookreso-
wego,

- przechodzenie od centralizacji do decentralizacji decyzji,

- odchodzenie od pomocy instytucjonalnej na rzecz samopomocy,

- demokratyzacja zycia spotecznego,

- przechodzenie od organizacji o charakterze hierarchicznym do organizacji o
charakterze sieciowym,

- rozszerzanie sie gospodarki rynkowej,

- wzmacnianie tendencji regionalizacyjnych,

- wzrost znaczenia ekorozwoju.

Te megatrendy wptywajg na dziatania wszystkich branz gospodarki, w tym ho-
telarstwa.

1 L. Garbarski, I. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing. Punkt zwrotny nowoczesnejfirmy, PWE,
Warszawa 1996, s. 84.
2 J. Stacewicz, Polityka gospodarcza, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 1998, s. 72.
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2. Najwieksze miedzynarodowe systemy hotelowe

W badaniach uwzgledniono 8 najwiekszych systemoéw hotelowych3 ktorych po-
tencjat przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Najwieksze systemy hotelowe w latach 2006-2007

22:\1,\; Miejsce Nazwa . Liczb.a Liczb.a Liczb.a Liczb.a Zmian.a Zin:)af_a
roku w roku systemu Kraj hoteli hoteli pokoi pokoi - poI.<01e koje
2007 2006 w2007r. w2006r w2007r w2006r (wlicz.) (W %)
1 1 InterCon- Wielka
tinental HG  Brytania 3741 3606 556 246 537533 18713 35
2 2 Wyndham
Worldwide
(d. Cendant) USA 6473 6348 543 237 532669 10568 2,0
3 3 Marriott Int.  USA 2775 2672 502 089 485979 16 110 33
4 5 Hilton Copr.. USA 2901 2744 497738 472510 25228 53
5 4 Accor FRA 4121 4 065 486 512 475 433 11 079 23
6 6 Choince USA 5316 5 145 429 401 418483 10913 2,6
7 7 Best Western USA 4 164 4 196 315 401 315 875 -474 -0,2
8 8 Starwood
Hot. & Res. USA 871 845 265 598 57 889 7709 3,0
Razem: 30 362 29621 3596222 3496376 99 486 31

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie: ,Hotelarz” 2007 nr 11zaMKG ConsultingDatabase.

W ciggu badanego okresu, tzn. w latach 2006-2007, przybyto ponad 740 syste-
mow hoteli nalezacych do tzw. wielkich, a o prawie 100 tys. wzrosta liczba jedno-
stek mieszkalnych. Wskaznik 3-procentowego rocznego wzrostu potencjatu naj-
wiekszych systeméw hotelowych $wiata jest niezbedny, aby zachowaé pozycje na
czele listy. Wzrost uzyskiwany jest przez otwieranie kolejnych hoteli w ramach port-
fela marek, zakupu marek oraz tworzenia nowych marek.

3. Dziatania innowacyjne w najwiekszych systemach hotelowych

Reguta Scisle przestrzegang przez zarzad InterContinental HG jest zachowanie w
kazdym obiekcie specyfiki kulturowej danego regionu potgczonej z nowoczesnoscia
w zakresie zar6wno wyposazenia, jak i metod pracy. Hotele budowane sg wediug
indywidualnych projektéw, z uwzglednieniem lokalnych warunkéw. Bardzo staran-
nie i konsekwentnie prowadzona jest polityka lokalizacyjna. System organizacji
IHG narzuca ujednolicony program znormalizowanej dokumentacji eksploatacyjnej,
co w duzym stopniu utatwia przeprowadzanie przez wiadze IHG okresowych kon-
troli. W przypadku stwierdzenia odchyleh od standardu wyposazenia oraz ustug

3 Wielki system hotelowy to ten, ktéry dysponuje ponad 250 tys. jednostek mieszkalnych. Za:
A. Kowalczyk, Geografia hotelarstwa, Wydawnictwo Uniwersytetu £ 6dzkiego, £6dz 2001, s. 162.
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wymaganych umowag koncesyjng stosowane sg zalecenia pokontrolne, kary finan-
sowe, az do utraty koncesji wigcznie. Optaty koncesyjne na rzecz systemu zalezg od
stopnia wykorzystania hotelu. InterContinental jest pionierem pod wzgledem wpro-
wadzania do hoteli wspotczesnej techniki w zakresie wyposazenia i metod pracy.
Hotele systemu dostosowane sg do obstugi konferencji i kongreséw, maja specjalne
przygotowanie techniczne, w skiad ktérego wchodzg sale wielofunkcyjne, kabiny
dla ttumaczy, aparatura audiowizualna (mikrofony, $wiatto, projektory), a takze za-
plecze gastronomiczne. Nowoczesne, luksusowe hotele IHG oferujg swoim gosciom
wiele ustug w zakresie wypoczynku i rekreacji. Dysponujg one krytymi lub od-
krytymi basenami, solarium, saung i gabinetami do masazu, kregielnig, boiskami do
siatkdwki, polami golfowymi czy tez do gry w krykieta, przystaniami jachtowymi,
todziami motorowymi, zagléwkami lub innym sprzetem wodnym. W ramach propa-
gowania dorobku kultury, ajednoczes$nie generowania dodatkowego dochodu w ho-
telach uruchamiane sg galerie sztuki. Raz w miesigcu hotele systemu IHG otrzymujg
tzw. r6zowy zeszyt (pink sheet) - informator dotyczacy oferty wszystkich hoteli tego
najwiekszego miedzynarodowego systemu hotelowego.

System hotelowy Wyndham Worldwide (d. Cendant Hospitality) wchodzi w
sktad Cendant Corporation jako jedna z czterech spotek dziatajacych w czterech
roznych branzach. Oprocz spotki hotelowej sgto spotki: Realogy, ktora zajmuje sie
zarzadzaniem nieruchomos$ciami, Travelport - $wiadczaca ustugi informacyjne,
transportowe i rezerwacyjne, oraz Avis Budget Group - wynajmujgca samochody.

Wyndham - bedgca druga co do wielkos$ci grupg hotelowg $wiata - wyrdznia sie
trzema elementami:

- jestnajwiekszym na $wiecie hotelowym franczyzodawcg (miargjest liczba hote-

li franczyzowych),

- ma bogaty portfel 10 hotelowych marek, obejmujacych hotele ekonomiczne,

Sredniej oraz bardzo wysokiej klasy,

- wiada najwiekszym programem lojalnoSciowym, mierzonym liczbg uczestni-
czacych w nim hoteli.

Wyndham Worldwide oferuje swoim franczyzobiorcom kompletny program tzw.
obstugi wsparcia, w mys$| hasta: ,,Bedziemy z Tobg w kazdym momencie Twojej
dziatalnosci, otrzymasz od nas pomoc finansowa i szkolenia dla Ciebie oraz Twoje-
go personelu. Otrzymasz wsparcie, jakiego potrzebujesz, przy radzeniu sobie z wy-
korzystaniem hotelu, zwiekszaniem warto$ci dochodu oraz utrzymaniem prowadzo-
nej nieruchomosci”.

Grupa Wyndham jest przyjazna nie tylko dla klientdw i inwestoréw, ale dba o
swoich pracownikéw, zapewniajac im szerokg game programow zwigzanych ze
zdrowiem i opieka socjalng. Prowadzonajest profilaktyka stomatologiczna i okuli-
styczna. W ofercie Wyndham znajduje sie duzy wybér ubezpieczen oraz planéw
emerytalnych. Zapewnionajest rowniez pomoc finansowa w zakresie ustawicznego
ksztatcenia pracownikéw oraz - na niektorych stanowiskach - elastyczny czas pra-
cy. Oprocz tego zatrudnieni w firmie moga korzystac z rabatéw na wszystkie ustugi
oferowane przez Wyndham Worldwide.
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Obecnie na rynku turystycznym dziatajg dwie firmy postugujace sie znakiem
firmowym Marriott. Jestto skutek zasadniczych zmian, jakie zostaty przeprowadzo-
ne w korporacji Marriottaw 1993 r. Dokonano woweczas restrukturyzacji catej dzia-
falnosci Marriott Corporation. Najwazniejsza zmiana polegata na wydzieleniu z fir-
my macierzystej dwdch odrebnych spotek: Host Marriott Corporation oraz Marriott
International Inc. Pierwsza z nich specjalizuje sie w dostarczaniu zywnosci na lotni-
ska, w obstudze imprez sportowych i rozrywkowych oraz w handlu nieruchomoscia-
mi, w tym zwiaszcza hotelami. Natomiast druga zajmuje sie wytgcznie zarzadza-
niem hotelami.

Podstawg sukcesu Marriotta jest tzw. The Marriott Way - robienie wszystkiego
tak, by klienci dzieki specjalnej obstudze, prowadzonej na najwyzszym poziomie,
chcieli wraca¢ do obiektéw Marriotta oraz kontynuowa¢ wspétprace z tymi, ktorzy
daja najwieksze prawdopodobienstwo sukcesu. Firma uwzglednia zréznicowanie
kulturowe krajow, w ktérych ma swoje obiekty. Jak podkresla JW. ,,Bill” Marriott,
Jr: ,Kultura Marriottajest oparta na dumie z wiasnych dziatan, pracy, walki o dosko-
nato$¢ i nieporownywalny z innymi serwis. Wyznaczamy wysokie cele, a potem je
osiagamy. Nigdy nie oferujemy drugiej jakosci”.

Co roku Marriott International zostaje wyrdzniony w wielu konkursach i plebi-
scytach na catym Swiecie. Kilkakrotnie otrzymat tytut najlepszej ekskluzywnej mar-
ki na Swiecie, miano hoteli przyjaznych dla pracujacych matek czy pracodawcy
przyjaznego dla obcojezycznych pracownikow.

Odpowiednie zarzadzanie wewnetrznym rynkiem pracy powoduje prze-
ksztatcenie zasobow ludzkich korporacji z pozycji generujgcej koszty state w czyn-
nik dajacy przewage konkurencyjna, stymulujacg wyniki firmy. W Marriotcie zasto-
sowano nowatorski system wynagrodzen, polegajacy na przeniesieniu decyzji
dotyczacych ptac poszczegolnych pracownikéw na menedzerédw liniowych. Jedno-
czesnie system ten jest przyktadem stosowanej coraz czesciej praktyki ,,wyceniania
rynkowego” wynagrodzen w odniesieniu do rynku lokalnego. Spotka ktadzie row-
niez nacisk na powigzanie stopy zwrotu z akcji z wynagrodzeniem kadry kierowni-
czej. Stuzy temu rozbudowany system wynagradzania akcjami. Ptace menedzer6w
sg ustalane z wykorzystaniem badania praktyk wynagrodzeri w podobnych firmach.
Ich indywidualne wynagrodzenie jestjuz jednak szacowane na podstawie czynnikow
kluczowych dla osiggania celéw korporacyjnych.

W Marriotcie realizowana jest marketingowa zasada, ze jesli firma opiekuje sie
pracownikami, to oni troszczg sie o swoich klientdw, ci ostatni za$ - zadowoleni -
beda zawsze wracac.

System Marriott wspotpracuje z 60 najwiekszymi liniami lotniczymi, by upro-
$ci¢ dotarcie do wybranego obiektu. Dodatkowo przy rezerwacji mozna skorzystaé
z ushugi rent-a-car, wybra¢ marke samochodu, jego wyposazenie i miejsce podsta-
wienia.

Amerykarska Agencja Ochrony Srodowiska, doceniajac znaczenie Marriotta w
dziedzinie ochrony $rodowiska, uhonorowata go nagroda Energy Star Award 2007.
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W 2006 r. Marriott byt pierwszg hotelowg grupa, ktdra otrzymata nazwe Environ-
mental Protection Agency Climate Leader (dziatajgcy na rzecz ochrony klimatu),
poniewaz zobowigzat sie zredukowaé do 2010 r. emisje gazdw cieplarnianych o 6%
na kazdy pokdj. Juz w 2006 r. w USA emisja zostata zredukowana o 2%, a dziatania
nie dotyczajedynie Stanéw Zjednoczonych, ale sg ogélno$wiatowe.

W ciggu ostatnich lat (1999-2007) ankietowani przez miesiecznik ,,Business
Traveler” oraz czytelnicy ,,Business Week” uznawali rokrocznie Marriott Rewards
za najlepszy program lojalnoSciowy na Swiecie. Goscie, oprocz wymiany dotych-
czasowych pobytéw na darmowe noclegi, mogg réwniez zbiera¢ mile w liniach lot-
niczych, otrzymywac znizki w wypozyczalniach samochodéw, liniach promowych
czy tez sklepach internetowych. Dodatkowo Marriott pozyskuje niektore grupy spo-
feczne przez przyznawanie im specjalnych przywilejow - np. seniorzy moga liczy¢
na opust w wysokosci 15%, a osoby ptacace karta American Express na 5-procento-
wa znizke.

Z kolei strategia miedzynarodowa systemu Hilton Hotel Corporation (HHC) su-
geruje, aby by¢ ,,szybkim, skoncentrowanym i elastycznym”. Wskazuje ona skupie-
nie sie na szczego6lnie atrakcyjnych rynkach, jak Wielka Brytania, Hiszpania, Niem-
cy, Wiochy, Katar, Zjednoczone Emiraty Arabskie, Rosja, Australia, USA, Japonia,
oraz w bardzo intensywnym stopniu Chiny i Indie. Wprowadzanych jest 25 obiek-
tow w Panistwie Srodka oraz 75 w Indiach. Sato obiekty $redniej kategorii, dopaso-
wane do indywidualnych gustow, stylow oraz potrzeb turystéw w tych krajach.

Od 2000 r. HHC znalazt sie 21 razy na pierwszym miejscu w prestizowych ran-
kingach satysfakcji klientéw J.D. Powera.

Francuska grupa hotelowa Accor planuje do korica 2008 r. pozby¢ sie 535 hoteli
ze swojego portfolio. Menedzerowie grupy zamierzajg dzieki tej transakcji zyskac
3,2 mld euro. W ciggu 1,5 roku (od potowy 2006 r.) grupa Accor sprzedata juz
261 hoteli za 1,6 mld euro. Dodatkowe 500 mlIn euro firma spodziewa sie pozyskac
dzieki zaplanowanej na lata 2007-2008 sprzedazy udziatow. Plany Accoru na przy-
szto$¢ to utworzenie nowej niskiej kategorii marki hoteli ekonomicznych w Europie.
Pilotazowe hotele zostang uruchomione we Francji. Ich formuta zaklada, ze beda
dziataty w sieci franczyzowej, pozostajac w rekach niezaleznych wiascicieli i postu-
gujac sie szyldem nowej marki Accoru.

System Choice Hotels International posiada wtasng fundacje: Choice Hotels In-
ternational Foundation, ktéra zostata zatozona w styczniu 2000 r. Filantropijne cele
fundacji sg stale rozszerzane, bedac wyrazem realizacji strategii spotecznej odpo-
wiedzialnosci przedsiebiorstwa. Wspomaga ona organizacje charytatywne dziataja-
ce na obszarach, gdzie zlokalizowane sg hotele systemu.

Gtéwne nurty dziatan fundacji to:

- dostarczanie pozywienia i schronienia osobom w trudnej sytuaciji,
- wspieranie rozwoju edukacji w szkotach,

- wspomaganie inicjatyw lokalnych spotecznosci,

- promocje dziedzictwa kulturowego,

- promocje wzrostu i rozwoju turystyki.
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Przewodnim hastem fundacji w roku 2007 byto: Caringfor the WorldAround Us
(troska o otaczajacy nas Swiat), a organizacje zwracajgce sie do fundacji o wsparcie
finansowe musiaty dostarczy¢ informacji o swoich programach mieszczacych sie
w tym hasle.

System Choice, znany z wielu innowacji w mysl zasady ,,bycia pierwszym”,
konsekwentnie utrzymuje swoje charakterystyczne cechy:

- gwarancja 100-procentowej satysfakcji goscia,
- $rednia cena rynkowa,

- pokoje przystosowane dla oséb niepalgcych,

- troska o gosci - seniordw,

- system rezerwacji przez Internet.

Best Western International jest aktywny we wszystkich istotnych segmentach
rynkowych i ich kanatach posrednictwa oraz zbytu. Podstawe dziatah w dziedzinie
marketingu bezposredniego i telemarketingu, osobistej sprzedazy i promocji sprze-
dazy stanowi obszerny, aktualny bank danych klientéw, umozliwiajacy takze elek-
troniczne sterowanie sprzedaza. Zgodna z wymogami rynku polityka cenowa jest
nieodzownym elementem sktadowym kompleksowego marketingu. Oznacza to do-
stosowanie cen do réznych sezonéw i segmentéw. Dla réznych segmentow rynko-
wych, réznych kanatow komunikacji i dystrybucji hotele Best Western opracowujg
i udostepniajg odpowiednie programy i produkty bedgce gwarancjg sukcesu. Kazdy
hotel Best Western jest prezentowany rocznie w ok. 3 min wiasnych publikacji tej
sieci. Hotele Best Western sg obecne na wszystkich istotnych targach turystycznych na
Swiecie. Ich dewizgjest kompleksowa, wewnetrznie spdjna koncepcja marketingowa,
charakteryzujaca sie nakierowaniem na spetnienie zyczer i oczekiwan klienta.

Gtéwnym czynnikiem charakteryzujacym Best Western na $wiecie jest gwaran-
cjajakosci wszystkich zrzeszonych obiektow. Raz do roku wszystkie hotele podda-
wane sg kontroli przeprowadzanej zgodnie z obowigzujacymi normami jakos$ci Best
Western. Raport pokontrolny stanowi dla hotelarzy z sieci Best Western zrodto waz-
nych informacji na temat ewentualnych niedociggnie¢ w zakresie stosowania znaku
firmowego, higieny, konserwacji, poziomu ustug, zachowania standardow.

Czynnikiem stanowigcym fundament strategii biznesowej Starwood Hotels
& Resort Worldwide jest sita marki. Starwood utrzymuje pozycje lidera na rynkach
miedzynarodowych dzieki sprawnej dystrybucji globalnej, faczacej silng marke z jej
rozpoznawalnos$cig. Kladzie on nacisk na rozwdj luksusowych hoteli, majacych krag
lojalnych, cho¢ wymagajacych klientéw. Site marki Starwood potwierdzajg oceny,
jakie otrzymuje ona od swoich gosci oraz w publikacjach branzowych.

4. Podsumowanie

Rozwdj najwiekszych miedzynarodowych systemoéw hotelowych zmierza w na-
stepujacych kierunkach:
- rozszerzanajest skala swiadczonych ustug, gtdwnie o ustugi rekreacyjne i kultu-
ralne,
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- wykorzystywany jest nowoczesny marketing i reguta STP,

- ofertg obejmowane sa kolejne segmenty gosci, ze szczeg6lnym uwzglednieniem
0s0b starszych i mniej zamoznych,

- pogitebia sie zjawisko koncentracji, poprzez fuzje i przejecia wystepujace natym
rynku,

- zakladane sg spotki z mieszanym kapitatem inwestycyjnym,

- coraz popularniejszy jest rozwoj z wykorzystaniem franszyzy,

- nastepuje postep w zarzadzaniu zasobami ludzkimi i wdrazanie marketingu we-
wnetrznego,

- trwa ekspansja na kolejne rynki,

- starannie prowadzonajest polityka lokalizacji,

- honorowane sg aspekty lokalnej specyfiki kulturowej,

- postep techniczny coraz intensywniej wkracza do hotelarstwa, wiele czynnosci
jest automatyzowanych,

- wzbogacane i stale modyfikowane sg programy lojalnosciowe,

- hotele systemowe zdobywajg certyfikaty 1SO, a procedury podlegajg standaryza-
cji, ukatwiajac ich kontrole,

- coraz wieksza role odgrywa poszanowanie $rodowiska naturalnego i szeroko
rozumiane bezpieczenstwo - gosci hotelowych, pracownikéw, spotecznosci lo-
kalnych,

- starsze obiekty sg likwidowane lub przeksztatcane w hotele ekonomiczne,

- rozwija sie wspotpraca z liniami lotniczymi i firmami wypozyczajagcymi samo-
chody,

- budowanajest silna marka,

- intensyfikowane sg dziatania na rzecz ksztattowania wizerunku firmy przyjaznej,
z zastosowaniem instrumentéw public relations.

Te megatrendy sg wdrazane przez mniejsze systemy hotelowe oraz tam, gdzie
nie stoi to w sprzecznos$ci z formuty dziatania pojedynczych hoteli, dziatajgcych
poza systemami.
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MEGA-TRENDS IN HOTEL INDUSTRY CREATED
BY LARGE HOTEL SYSTEMS

Summary

Globalization in economy constitutes the factor stimulating the emergence of global developmen-
tal tendencies, so called mega-trends. They also occur in hotel industry and stem from innovative ac-
tivities of the biggest international hotel systems, the oligopolies at hotel markets.

Within 8 biggest systems there are implemented interesting solutions, which are later assimilated
by other participants of this market. The study presents the examples of such innovations and takes up
an attempt of presenting the list of mega-trends.

Maja Jedliniska - dr, st. wyktadowca ze stopniem dr. w Katedrze Marketingu i Zarzadzania Go-
spodarka Turystyczng Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu - Wydziat w Jeleniej Gorze.
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