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Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu

STRATEGIE ROZWOJU
W SYSTEMACH HOTELOWYCH

Streszczenie: Mozliwe opcje strategiczne w ramach strategii rozwojowych mozna przed-
stawi¢ w trzech zasadniczych grupach, a w ramach kazdej z nich wyrdzni¢ strategie szcze-
gotowe. Polegaja one na intensywnym wewngtrznym rozwoju (penetracja rynku, rozwoj
rynku, usprawnianie produktu), integracji (pionowej postepujacej, pionowej wstecznej i po-
ziomej) oraz dywersyfikacji (koncentrycznej, horyzontalnej i konglomerycznej). W niniej-
szym artykule podj¢to probe zbadania strategii rozwojowych wykorzystywanych przez mig-
dzynarodowe systemy hotelowe, koncentrujac uwage na dwoch pierwszych grupach strate-
gii — intensywnego wewngtrznego rozwoju i integracji. Do badan wybrano kilka najwigk-
szych systemow hotelowych — jako Zrodta innowacji we wspotczesnym hotelarstwie, wska-
zujac metody, dzigki ktorym wzrasta ich potencjal, sprzedaz i udziat w rynku, a takze po-
prawia si¢ wizerunek.

Stowa kluczowe: rynek, marketing, strategie rozwojowe, migdzynarodowe systemy hotelowe.

1. Wstep

Zdaniem P. Druckera kazde przedsigwzigcie gospodarcze dziata wytgcznie na dwoch
plaszczyznach: marketingu i innowacyjnosci, a jedyna stuszna definicja celu bizne-
sowego to kreowanie klienta [na podstawie: Silk 2008, s. 7]. W nawigzaniu do tego
pogladu rynek migdzynarodowych systeméw hotelowych (MSH)' stanowi interesu-
jacy przedmiot badan. Jest to rynek oligopolistyczny, na ktorym konkurujgce z soba
systemy majg duze udzialy w rynku i duzy potencjal ekonomiczny. W ich dziata-
niach musi wigc by¢ wykorzystywana orientacja popytowa i orientacja konkurencyj-
na. Kazdy oligopolista moze w sposob skuteczny wptywaé na postgpowanie konku-
rentdw, pozostajac rownoczesnie pod ich wptywem [Garbarski 1 in. 1996, s. 81, 83].

! Migdzynarodowy system hotelowy (MSH) jest umowng nazwa organizacji gospodarczej, operuja-
cej w zakresie hotelarstwa w skali ponadnarodowej. Migdzynarodowe systemy hotelowe funkcjonuja w
roéznym zakresie ustug hotelarskich na réznych obszarach $wiata, przyjmuja rézne formy prawne, wia-
snosciowe 1 organizacyjne oraz zroéznicowane nazewnictwo (fancuch hotelowy, sie¢, grupa, organizacja,
towarzystwo, konsorcjum, marka, a nawet zjednoczenie [Witkowski 2002, s. 154].
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Systemy, ktore nie opracujg nowatorskiej oraz skutecznej koncepcji marketingu —
mix, zapewniajacej przyspieszenie pozytywnych reakcji konsumentéw oraz opdznie-
nie reakcji konkurentdow, muszg traci¢ udziat w rynku. Jest prawidtowoscig, ze zna-
czenie marketingu w dziatalnosci przedsicbiorstw wzrasta w miar¢ przeksztalcania
sytuacji monopolistycznych w oligopolistyczne oraz maleje w miar¢ przeksztalcania
sytuacji oligopolistycznych w sytuacje polipolistyczne.

Na rynku migdzynarodowych systeméw hotelowych panuje silna walka konku-
rencyjna, wzmocniona dynamicznym rozwojem systemow chinskich®. Globalizujaca
si¢ gospodarka, rozwoj transportu, wzrost czasu wolnego, zamozno$ci i mobilnosci
turystow wplywaja na wzrost ruchu turystycznego, zwigkszajac popyt na ustugi hote-
lowe, ktorego kryzys gospodarczy nie ostabil w znaczacy sposob. Na tym rynku
dziata wigc z jednej strony realny motyw zysku, z drugiej motyw unikania ostabienia
tempa ekspansji.

Diagnoza makro- i mikrootoczenia systeméw hotelowych dowodzi zasadnosci
budowy strategii rozwoju (ekspansywnej), czyli ukierunkowania na wzrost poten-
cjatu ustugowego, sprzedazy i ewentualnych inwestycji, a wigc takze zysku i pozy-
cji rynkowej [Wojciechowski 2009, s. 290]. Analiza portfela wraz z misjg prowa-
dzi do sformutowania celéw strategicznych, podjecia decyzji, w jaki sposob osiag-
nac¢ cele powigzane ze wzrostem i z zyskami [Kotler i in. 2002, s. 155]. Miedzyna-
rodowe systemy hotelowe, penetrujac i wchodzac na kolejne rynki, modyfikujac
produkty i dywersyfikujac dziatalno$¢, wyznaczaja tendencje rozwoju wspotczes-
nego hotelarstwa i sa nosnikiem innowacji.

Celem opracowania jest proba przedstawienia i oceny praktycznych przejawow
wykorzystania strategii rozwoju przez wybrane najwicksze systemy hotelowe, beda-
ce zrodtem benchmarkingu, do ktorego siegaja mniejsze systemy, a takze hotele
niezrzeszone. Zastosowana metoda badawcza jest case studies.

2. Kierunki rozwoju hotelarstwa systemowego

Migdzynarodowe systemy hotelowe, zwigkszajac swoj potencjal mierzony liczba

jednostek mieszkalnych i hoteli, daza do:

— umacniania pozycji na rynku turystycznym i osiggania dominacji nad tradycyj-
nymi firmami poprzez kolejne fuzje, przejecia, wykupy;

— objecia swa oferta kolejnych segmentéw gosci hotelowych [Milewska, Wto-
darczyk 2009, s. 34];

— ekspansji terytorialnej i programowej, co znajduje wyraz w tworzeniu nowych
marek hotelowych;

— wykorzystywania post¢pu technicznego i organizacyjnego;

— koncentracji pionowej 1 poziomej;

— wazrostu jako$ci $wiadczonych ustug;

% Najwicksze systemy chinskie to Shanghai Jin Jiang International Hotels oraz Home Inns & Ho-
tels Management.
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— wdrazania zasad zrownowazonego rozwoju.

Zmiany funkcjonowania systemow hotelowych wynikaja z wptywu, jaki wy-
wieraja na nie makrootoczenia technologiczne, prawne, ekonomiczne, spoteczno-
-kulturowe i naturalne, prowadzac do [Nowakowski 2000, s. 106-107]:

— standaryzacji i normalizacji wyposazenia;

— wzrostu specjalizacji i fachowosci personelu;

— wlasciwego reagowania na wzrost wymagan gosci, wynikajacy z rozwoju tech-
niki, elektroniki i poziomu zycia;

— zaostrzenia rygorow z zakresu techniki, ekologii, przepisow sanitarnych, prze-
pisow przeciwpozarowych;

— specjalizacji obiektow;

— wzrostu mechanizacji 1 automatyzacji niektorych prac;

— koniecznosci obstugi wielokulturowych gosci;

— dazenia do optymalizacji i efektywnosci w funkcjonowaniu i zarzadzaniu za-
réwno na etapie inwestycyjnym, jak i eksploatacyjnym hoteli;

— konieczno$ci organizacji 1 zastosowania r6éznych technologii w przygotowaniu
positkéw, w tym kuchni regionalnych, §wiatowych czy dietetycznych.

T. Knowles wskazuje kolejne wyzwania, przed ktérymi stajg systemy hotelowe
[Knowles 2001, s. 90-91]:

— usprawnianie obshugi droga komputeryzacji,

— stosowanie nowoczesnych kompozycji architektoniczno-technicznych budyn-
kow,

— wspolpraca z liniami lotniczymi,

— rozbudowywanie zespolow sportowo-rekreacyjnych,

— rozwijanie systemu franczyzy hotelowej i zarzadzania menedzerskiego,

— usamodzielnianie nizszych szczebli struktur organizacyjnych w zakresie decy-
zji dla utrzymania $cistego kontaktu z klientem.

W praktyce rozw6j miedzynarodowych systemow hotelowych wiaze si¢ ze
zwigkszaniem potencjatu poprzez budowe, zakup lub dzierzawe kolejnych hoteli,
zawieranie umow franchisingowych i kontraktow menedzerskich. Wcigz poszuki-
wane sg nowe lokalizacje, kreowane nowe marki, wyodrebniane kolejne segmenty
klientéw i rynki docelowe. W hotelach systemowych wykorzystywane sa najnow-
sze technologie. Coraz wigksza wage przyklada si¢ do zarzadzania migdzykulturo-
wego zasobami ludzkimi i wdrazania zasad marketingu wewngtrznego. Spoteczna
odpowiedzialno$¢ biznesu przejawia si¢ m.in. w licznych i oryginalnych dziala-
niach na rzecz srodowiska.

W okresie 2008-2012 systemy hotelowe z pierwszej dziesiatki listy rankingowe;j
magazynu ,,Hotels” zwigkszyly swdj stan posiadania o ponad 670 tys. jednostek
mieszkalnych (j.m.). W tym czasie w Polsce przybyto 24 tys. j.m. Pierwsza ,,dzie-
sigtka” skupia ok. 4,5 mln j.m., czyli mniej wigcej tyle, ile oferuja wszystkie hotele w
Europie 1 40 razy wiecej, niz jest ich w Polsce. Szczeg6lnie bogaty w systemy hote-



130 Maja Jedlinska

lowe jest rynek amerykanski’. Systemy amerykafskie penetruja rynek europejski®,
ale przede wszystkim azjatycki, zauwazono bowiem, ze coraz liczniej podrozujacy
Azjaci wybieraja znane marki hotelowe. Dynamiczny rozwdj systeméw chinskich to
efekt penetracji rynku wewnetrznego, nadrabianie wieloletnich zalegtosci w rozwoju
hotelarstwa, gtéwnie poprzez wykorzystywanie franczyzy i umoéw o zarzadzanie
[http://www.rp.pl/artykul/947066.html?print=tak&p=0].

3. Strategie rozwojowe wybranych systemow hotelowych

Swoistym synonimem $§wiatowego hotelarstwa systemowego jest Hilton Hotels &
Resorts, ktorego wizja, misja i warto$ci stanowig wzor dobrych praktyk wspotczes-
nego hotelarstwa. Wizja systemu brzmi: ,,Wypeli¢ $wiat cieplem goscinnosci
i $wiatlem”, a misja: ,,Chcemy sta¢ si¢ najbardziej znaczaca globalng firma hotelar-
ska, preferowang przez gosci, pracownikow i whascicieli”. Warto$ci systemu zostaty
sformutowane na podstawie nazwy Hilton: H — Hospitality (goscinnos¢), 1 — Integrity
(rzetelno$¢), L — Leadership (przywddztwo), T— Teamwork (praca zespolowa),
O — Ownership (wlasnos¢), N — New (teraz).

Wiele rozwigzan obecnie powszechnie obowigzujacych wymyslono w systemach
hotelowych. Jako przyktad mozna poda¢ Choice Hotels International, w ktorym po
raz pierwszy umieszczono wykladziny dywanowe we wszystkich hotelach (1952),
zainstalowano telefony w kazdym pokoju i uruchomiono 24-godzinng recepcje
(1954), zapewniono gwarancj¢ rezerwacji (1963) oraz calodobowsg bezptatng rezer-
wacj¢ (1970), wprowadzono zakaz palenia w pokojach w kazdym hotelu (1984),
wdrozono internetowa rezerwacje ushug (1995).

Zachodzacy proces koncentracji i tworzenie si¢ grup kapitalowych wskazuja na
wyrazng tendencje umocnienia pozycji MSH na $wiatowym rynku turystycznym.
Wazrasta ich znaczenie w obstudze ruchu turystycznego oraz w bazie noclegowej
[Witkowski 2003, nr 3, s. 10-11]. Mozna wyr6zni¢ koncentracje (integracj¢) pozio-
ma, ktora ma na celu taczenie firm hotelarskich, oraz koncentracje pionowa, integru-
jaca przedsigbiorstwa o innym profilu dziatania; przyktadem moze by¢ potaczenie si¢
hoteli z biurami podrézy lub zaktadami gastronomicznymi [Lazarkowie 2002, s. 243-
-255]. Obserwuje si¢ dynamiczne zmiany zachodzace w formie wlasnosci poprzez
przejecia, fuzje, wykupy, co wzmacnia potencjat systemow hotelowych i pozwala
zwickszy¢ udzial w rynku oraz wyeliminowa¢ konkurencje. Coraz czgsciej firmy
budowlane, banki i inne przedsigbiorstwa spoza branzy hotelarskiej inwestuja oraz
finansujg budowg i eksploatacj¢ hoteli. Rowniez konkurujace z sobg systemy beda
dazy¢ do wspolnych dziatan i taczenia interesow poprzez wykorzystanie globalnych
systemow rezerwacji i Internetu. Takg plaszczyzng wspotpracy obserwuje sie na
przyktadzie globalnego systemu dystrybucji Amadeus. Organizacje tworzg dobro-

3 W USA 70% potencjatu hoteli nalezy do systeméw, w Europie 35%.
* W latach 2011-2013 Hilton otworzy w Europie 90 nowych hoteli. Aktywne na ,,starym konty-
nencie” sg takze Marriott, Accor i InterContinental.
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wolne zrzeszenia hoteli, a takze wykorzystuja umowy franczyzowe i kontrakty me-
nedzerskie do zarzadzania hotelem oraz pot¢znienia. Franczyza to najbardziej popu-
larne narzgdzie wykorzystywane w §wiatowym hotelarstwie. Wytacznie na umowach
franczyzowych opierajg swoj rozwoj przyktadowo systemy Wyndham i Choice In-
ternational. Mozna zauwazy¢, ze wielkie systemy hotelowe, np. Accor [Karpinski,
Wiodarczyk 2010, s. 49], nie sa juz zainteresowane budowa i prowadzeniem
wlasnych obiektow i koncentrujg si¢ wlasnie na umowach o zarzadzaniu lub
franczyzie, a w duzo mniejszym stopniu na dzierzawie.

Wyndham Hotels Group oferuje franczyzobiorcom petng pomoc w przystapieniu
do systemu. Poza szkoleniami jest to takze wprowadzenie do sieci dostawcoOw mate-
riatbw budowlanych i wyposazenia hoteli [http://www.hotelfranchise, wyndham-
worldwide.com]. Program doradztwa marketingowego ulatwia orientacj¢ w nowym
srodowisku i poznanie zespotu z doradca, ktory przeprowadza ten zespot przez rozne
standardy, operacje, sprzedaz i strategic marketingowe. Doradcy sg doswiadczonymi
wlascicielami hoteli, ale rowniez sg to pracownicy, ktorzy odrywaja role¢ doradcoéw
i przewodnikow. Korzysci ze wspotpracy z Wyndham Hotels Group dotycza wspol-
nej strategii marketingowej i kampanii reklamowych, centralnego systemu rezerwa-
cji, ciagltego szkolenia, wsparcia technologicznego, uzyskania najwyzszych standar-
dow, rozpoznawalnej marki i wielu innych aspektow.

Najwigkszy system hotelowy $wiata, InterContinental Hotels Group, zawierajac
umowy franczyzowe, jako dawca wspiera wilascicieli hoteli — biorcow, juz na etapie
projektowania, budowy, urzadzania wnetrz i szkolenia personelu. Hotel zostaje
wprowadzony do systemu rezerwacji oraz wlaczony do centralnego programu
reklamy, za co IHC otrzymuje okreslong w kontrakcie prowizje. Reguly Scisle
przestrzegang przez zarzad tego systemu jest zachowanie w kazdym obiekcie
specyfiki kulturowej danego regionu, potaczonej z nowoczesnoscia w zakresie wy-
posazenia i metod pracy. System organizacji IHC narzuca ujednolicony system
znormalizowanej dokumentacji eksploatacyjnej, co w duzym stopniu ulatwia
przeprowadzanie okresowych kontroli. Oplaty na rzecz systemu zalezg od stopnia
wykorzystania hotelu. Gdy stwierdzone zostang odchylenia od standardu wy-
posazenia oraz ushug wymaganych umowa franchisingowa, stosowane sg zalecenia
pokontrolne, kary finansowe, a nawet zerwanie umowy. System oferuje franczyzobi-
orcom takze pomoc prawng oraz udzial w Priority Club Rewards, ktéry ma 48 min
uzytkownikow [http://www.ihgplc.com].

Umowa franczyzowa zostanie wykorzystana przy eksploatacji budowanego
w Lodzi hotelu Double Tree by Hilton. Filmowy wizerunek miasta zostal wyekspo-
nowany w elewacji budynku poprzez wkomponowanie interpretacji kadru filmowe-
go. Obiekt zostat zaprojektowany przez znang firme¢ architektoniczna Kurylowicz §
Associates.

Zakup gotowego pomyshu na biznes hotelarski wydaje si¢ bardzo korzystne, lecz
franczyza to nie tylko uzyczenie ch¢tnym firmom znaku firmowego i pomoc w pro-
wadzeniu biznesu. To takze przestrzeganie standardéw i jednolitych zasad obshugi
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klienta oraz wizerunku systemu. W tym miejscu konczy si¢ rola dawcy, a przystepu-
jacy do umowy biorca musi zarzadza¢ ludzmi i ryzykiem, zdobywac i zatrzymywac
klienta.

Na podstawie umowy o zarzadzanie funkcjonuja w Warszawie i Swinoujsciu ho-
tele marki Hampton by Hilton. Inwestorem jest austriacka firma S+B Gruppe AG.
Sa to hotele klasy ekonomicznej, dla podrozujacych stuzbowo oraz turystow zwraca-
jacych uwage na relacj¢ ceny do jakosci. W przysztosci Polsce ma zosta¢ urucho-
mionych 10 kolejnych hoteli nalezacych do systemu Hilton, co dowodzi ekspansji
tego operatora w Europie Wschodniej.

Umowe dzierzawy wykorzystuje brytyjski system InterContinental Hotels Gro-
up, ktorego warszawski hotel InterContinental do 2027 r. jest dzierzawiony od firm
Warimpex i UBM. Inna marka tego systemu, Holiday Inn Express, zostala wprowa-
dzona na polski rynek przez spotke Polish Hotel Company i pod nazwa Holiday Inn
Express Warsaw Airport funkcjonuje od sierpnia 2012 r. Charakterystyczne dla tej
marki sg atrakcyjne lokalizacje, $niadanie w cenie pobytu, dostep do Internetu, platne
parkingi przy hotelach oraz darmowy dojazd do sasiednich miejsc (lotnisk, dworcow,
portow).

Hotele systemowe sg uruchamiane w kolejnych rejonach $wiata. Szwajcarski
Movenpick Hotels & Resorts ma hotele nie tylko w Europie (29), ale i na Srodko-
wym Wschodzie (18), w Afryce (12) i Azji (3); dodatkowo 5 statkéw wycieczko-
wych tego systemu ptywa po Nilu. System Shangri-La Hotels & Resorts z siedziba
w Hongkongu, posiadajac swoje hotele na terytorium Azji i Pacyfiku, Ameryki Pot-
nocnej i Srodkowego Wschodu, planuje uruchomienie kolejnych obiektéw w Austrii,
Kanadzie, we Francji, w Indiach, Makao, Turcji, Wielkiej Brytanii, na Seszelach
i Filipinach.

Atrakcyjnym miejscem dla lokalizacji hoteli systemowych sa tzw. gospodarki
wschodzace: Indii, Chin, Rosji i Brazylii. W 2010 r. korporacja Four Seasons otwo-
rzyta dwa nowe obiekty w Hangzhou i Guangzhou, a do 2014 r. planowanych jest
kolejnel0 hoteli w Chinach. W bliskiej przysztosci do uzytku zostang oddane row-
niez dwa hotele Four Seasons w Indiach, a takze obiekt w Sankt Petersburgu.

Bardzo interesujace wydaje si¢ wskazywanie przez systemy hotelowe kilka
glownych segmentow rynku. Sa to oczywiscie goscie hotelowi — najczesciej w po-
dziale na turystdw i podrézujacych biznesmenéw, oraz inwestorzy i wiasciciele
obiektow hotelarskich, pracownicy (jako wyraz wdrazania zasad marketingu we-
wnetrznego) oraz dziennikarze i media.

Hilton Hotels & Resorts przygotowuje nowy program ukierunkowany na tury-
stow z Chin. Obstuga biegle wlada jezykiem chinskim, pokoje sa wyposazone
w czajniki, herbaty na zgdanie, pateczki, chinskie menu.

Hotele systemu Best Western tworza specjalne oferty dla wyodrgbnionych seg-
mentéw, np. motocyklistow czy seniorow. Wprowadzono oferte Biker Passport,
obejmujaca zakwaterowanie, $niadanie oraz darmowe miejsce parkingowe dla moto-
cykla w okresie od 1 kwietnia do 30 wrze$nia. Paszport motocyklisty gwarantuje
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15% rabat na najlepsza cen¢ dnia. W recepcji hoteli Best Western dostepne sg infor-
macje o cieckawych trasach motocyklowych, stacjach benzynowych itp., przydatne tej
grupie gosci. Osoby powyzej 65. r.z. otrzymuja co najmniej 10% znizke. Za kazdy
pobyt seniorzy dostaja tez punkty lub mile lotnicze. Rezerwacje dokonywane on-line
lub przez telefon na bezptatny numer telefonu. W hotelu nalezy potwierdzi¢ wiek,
okazujac dowdd tozsamosci.

Hotele nalezace do systemu Peninsula sg uwazane za wiodace w obstudze podro-
zujacych biznesmenoéw. W tej kategorii magazyn ,,Travel + Leisure” (bedacy zro-
diem mig¢dzynarodowych trendéw w turystyce) uhonorowat tytutem najlepszego na
swiecie hotelu biznesowego Peninsula Shanghai, przyznajac mu 97,78 punktow na
100 mozliwych. Siedem innych hoteli tej sieci — w Chicago, Los Angeles, Nowym
Jorku, Bangkoku, Pekinie, Hongkongu i Tokio — znalazto si¢ wérdd trzech najlep-
szych hoteli biznesowych w swoich miastach.

Systemy hotelowe probuja uzyskaé tzw. efekt ,,Wow”, zaskoczy¢ goscia i zaofe-
rowa¢ mu takie standardy i mozliwosci, ktérych nie znajdzie nigdzie indziej, tak aby
pobyt w danym hotelu stat si¢ niezapomniany.

Przejawem cigglych poszukiwan rozwigzan innowacyjnych w MSH sa nowe
marki, np. do siedmiu tradycyjnych marek w portfelu Hyatt Hotels (Park Hyatt,
Grand Hyatt, Hyatt Regency, Hyatt Place, Hyatt House, Hyatt Resorts i Hyatt Vaca-
tion Club) dotaczono mark¢ Andaz. Tworza jg hotele ekskluzywne, o stylowej archi-
tekturze 1 wyposazeniu, w pewnym stopniu wzorowanym na hotelach typu boutique,
zlokalizowane w interesujacych dzielnicach najbardziej znanych miast $wiata, licza-
ce do 300 pokoi. Hotele tej marki sg nietypowe, stworzone dla gosci szukajacych
inspiracji, pobudzajgce wyobrazni¢ i stwarzajace oryginalny klimat.

Najnowszg — dziesiata — marka systemu Choice jest powstata w 2008 r. Ascend
Collectionare, o ekskluzywnym charakterze i silnej tozsamosci lokalne;.

System hotelowy Marriott International wprowadza w Europie kolejng marke —
Autograph Collection. Pierwszy hotel zostanie uruchomiony w Lizbonie, dwa kolej-
ne w poinocnej Francji. Budynki, w ktorych powstaja hotele — dawne patace, zamki,
dwory, maja bogata, siggajaca XV w. historie, a ideg marki jest potgczenie indywi-
dualnego, luksusowego stylu z najwyzsza jakoscig ustug.

W ramach tzw. megabrandu Ibis, wchodzacego w sktad portfela systemu Accor,
wyodrgbniono w 2007 r. Ibis Styles, liczaca w 2013 r. 180 obiektow. Hotele tej mar-
ki sg sredniej wielkosci. W Europie rozwijaja si¢ poprzez wykorzystywanie franchi-
singu, w Azji zawierane s§ umowy o zarzadzanie. Maja zaskakiwac nietypowa
w pakiecie ekonomicznym formulg all inclusive, ekstrawagancjg, famaniem konwe-
nans6w, nowg jakoscia. Pierwszy obiekt tej marki w Polsce, funkcjonujacy na pod-
stawie umowy franchisingowej, zlokalizowany jest w Gdyni, a do 2015 r. w naszym
kraju ma funkcjonowaé¢ w sumie 10 hoteli Ibis Styles.

Do Luxury Collecion, jednej z najbardziej prestizowych hotelowych marek §wia-
ta, ma zosta¢ wprowadzony warszawski Bristol, dotaczajac do grona 80 najpigknie;j-
szych hoteli §wiata, zlokalizowanych w 30 krajach. Hotele szczycace si¢ tg marka
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wyrdznia tworzenie standardéw i oferowanie najwyzszej jakosci, innowacyjnosc,
luksusowe wnetrza, promowanie lokalnych atrakeji kulturalnych, narodowych trady-
cji, ustugi concierge.

Na rynku hoteli systemowych mozna zauwazy¢ zjawisko rebrandingu. Przykta-
dem jest przejscie w styczniu 2013 r. hotelu Holiday Inn w Warszawie pod marke
Mercure. Tym samym jest to drugi obiekt Mercure w stolicy, 14. w kraju, co w zato-
zeniu ma przyczynic¢ si¢ do wzmocnienia prestizu i rozpoznawalnosci marki.

System Movenpick prowadzi nowoczesng dystrybucj¢ poprzez system rezerwa-
cyjny RedX (z dostgpem do GDS), wspierang siecig ponad 480 tys. agencji tury-
stycznych i stron¢ internetowg. Shangri-La zawarl umowe o dystrybucje z firma
Sabie Hospitality Solutions, wchodzac w system rezerwacji Sabie — SynXis (z doste-
pem do GDS). Hilton Hotels & Resorts stworzyl bezptatng aplikacje iPhone Hilton,
zawierajgcg ponad 540 lokalizacji hoteli Hilton, gwarantujgca szybki dostep, zmiang
rezerwacji i oszczgdno$¢ czasu.

System Best Western wprowadzit produkt Best Western To Go ® dla urzadzen z
systemem Android oraz iPhone 6w i iPadow. Dzigki aplikacji Best Western To Go®
do urzadzen przenos$nych mozna:

— wyszukiwac i rezerwowaé¢ miejsca w dowolnym hotelu Best Western,

— zarzadzac¢ planami podrézy i zapisywac je za posrednictwa konta Triplt®,

— zapisywac ulubione lokalizacje przed, w trakcie i po podrozy,

— dodawac¢ zdjecia i opisy zapisanych lokalizacji,

— porzadkowac i zapisywac lokalizacje wedtug kategorii,

— sortowac lokalizacje wedtug miast, rodzaju podrozy oraz lokalizacji,

— udostgpnia¢ lokalizacje i zdjgcia przez pocztg e-mail, serwis Facebook lub
system transferu migdzy telefonami,

— planowa¢ podroze biznesowe i zapisywac informacje o miejscach waznych
spotkan,

— przystapi¢ do Best Western Rewards® — bezptatnego programu lojalnosciowe-
go systemu Best Western.

Tzw. hotelowy pokoj przysztosci to Room 3120 w hotelu Novotel Paris Vaugi-
rard Montparnasse nalezacego do systemu hotelowego Accor [http//: www.e-ho-
telarstwo.com/aktualnosci/design_wyposazenie trendy?more=257534122].  Zostat
on zaprojektowany przez specjalistow z Accoru we wspotpracy z firmg Microsoft,
laczac nowoczesne technologie z innowacyjnym stylem. Pokdj to wiasciwie dwa
pomieszczenia: przeznaczone do rozrywki i do odpoczynku, wyposazone w konsole
Xbox 360 z interfejsem Kinect. Dzieki Xbox 360 i Xbox LIVE goscie pokoju 3120
majg dostep do ustug rozrywki cyfrowej, w tym gier, muzyki i filméw HD. Interesu-
jacym rozwigzaniem jest takze interaktywne lustro Sensorit, ktoére wyswietla rdzne
informacje w formie graficznej lub tekstowej. Uzytkownicy za pomocg prostych
ruchow rak moga wybra¢ np. lokalng prognoze pogody, serwis informacyjny lub
tresci multimedialne. Partnerami projektu Room 3120 sa stacje radiowe NOVA (Le
Grand Mix) i BFM Business, czolowe media biznesowe i finansowe we Francji.
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Dostepna jest rowniez aplikacja fitness, umozliwiajaca m.in. gre polegajaca na od-
twarzaniu w lustrze ruchow gracza, ktéry ma unika¢ spadajacych z gory przedmio-
tow. Lustro Sensorit jest jedng z pierwszych aplikacji opracowanych w technologii
Kinect. Ambicja menedzeréw Accoru bylo stworzenie prawdziwie wizjonerskiego
podejscia do pokoju przysztosci. Wizje wecielita w zycie firma architektoniczna
Naco, zachowujac przy tym tozsamos¢ marki Novotel i integrujac w nowoczesnym,
pelnym plynnych linii wnetrzu funkcje uzyteczne i nowoczesne technologie. Kon-
cepcja wypracowana w projekcie Room 3120 burzy tradycyjne schematy myslenia
o architekturze pokoju hotelowego. Nawet widoczne z zewnatrz zielone kapsuty
zastepujg balkon i tworzg niby kokon.

W ramach monitorowania wptywu eksploatacji hoteli Best Western na stan $ro-
dowiska naturalnego wprowadzono mozliwo$¢ pomiaru tzw. sladu weglowego. Wy-
nik pomiaru okresla ilo$¢ gazow cieplarnianych (dwutlenku wegla, metanu, podtlen-
ku azotu) wyemitowanych podczas pobytu. Na wielko$¢ sladu weglowego maja
wplyw: wielkos¢ hotelu, jego konstrukcja oraz oferowane ustugi (o$wietlenie, klima-
tyzacja, ogrzewanie, windy). Kalkulator §ladu weglowego Best Western dostarcza
informacji shuzacych nie tylko go$ciom hotelu, ale rowniez jego zespotowi i moze
by¢ podstawg do podejmowania decyzji o zredukowaniu emisji oraz modernizacji
urzadzen.

Do systemu Best Western wlaczony zostat pod koniec 2012 r. trzygwiazdkowy
hotel Agit Conference & Spa, zlokalizowany w centrum Lublina. W tym obiekcie
zastosowano nastepujace rozwigzania ekologiczne: wlasna oczyszczalnia $Sciekow,
systemy zarzadzania energig oraz rekuperacji, baterie bezdotykowe, solary stoneczne
na dachu, farby ekologiczne do malowania pomieszczen, zielony taras na dachu
[..Swiat Hoteli” 2012, s. 12].

System hotelowy Four Seasons eksponuje w swojej dziatalno$ci poszanowanie
przyrody i stuzy pomoca srodowisku naturalnemu. W programie obchodow 50. rocz-
nicy powstania pierwszego obiektu (Toronto, marzec 1961 r.) zapoczatkowano akcje
»Kop na Tydzien Ziemi 2011”. W jej ramach na terenach, na ktérych zlokalizowane
sa obiekty tej sieci, posadzono 10 mln drzew, przy zaangazowaniu 35 tysiecy pra-
cownikow w 34 krajach Inne akcje, o bardziej lokalnym charakterze, to: ochrona
z6twi w Nevis®, wsparcie fundacji opiekujacej sie stoniami w Tajlandii i ochrona
egzotycznych ryb na Malediwach [http://www.fourseasons.com/nevis, http://www.
helpingelephants.org/, http://www.fourseasons. com/maldiveslg].

Waznym aspektem prawidtowego dziatania systemow hotelowych jest odpo-
wiednie zarzadzanie czynnikiem ludzkim. Ludzie sg bowiem gléwnym zrodtem suk-
cesOw firmy, zasobem unikatowym, najwazniejszym elementem w tworzeniu prze-
wagi konkurencyjnej. Duzg role w tych dziataniach przywiazuje si¢ do tworzenia
odpowiednich relacji migdzy pracownikami a kierownictwem w celu osiagnigcia
wspolnych interesow.

> Wyspa na Morzu Karaibskim, bedgca czescig panstwa Saint Kitts 1 Nevis.
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Tabela 1. Rozwoj pracownikow w Four Seasons

Etapy rozwoju

o Dziatania
pracownikow

Rekrutacja Sesje burzy mézgow
Rozbudowane wywiady $rodowiskowe

Selekcja Scisle zwiazana ze strategia

Nastawienie odgrywa kluczowa rolg

Zdefiniowanie kluczowych elementow zakresu obowiazkow
Czterostopniowy proces rozmowy kwalifikacyjnej

Symulacja pracy

Wprowadzenie Szczegdlowe zapoznanie si¢ ze strategia

do organizacji Okres przygotowawczy
Nacisk na odpowiednig postawg, obstugg, prace grupowa
Globalne podejscie

Prezentacja wielojezycznego filmu ,,Culture”
Zaangazowanie kierownictwa
Ponowne przejscie powyzszych etapoéw w razie koniecznos$ci

Szkolenia Sci$le zwigzane ze strategia

Szkolenie on-line

Odpowiednio dobrani instruktorzy
Szkolenia z zakresu obstugi konsumenta
Nacisk na myslenie o kulturze
Skoordynowanie dziatania

Zarzadzanie Scisle zwiazane ze strategia

efektywnoscia pracy Identyfikacja kluczowych umiejgtnosci

Nacisk na bycie ,,dobrym w...” niz jedynie ,,dobrym czlowiekiem”
Ocena efektywnosci zaczyna si¢ juz na poczatku i nigdy si¢ nie konczy
Nalezy by¢ przygotowanym na negatywne opinie

Liczy si¢ jako$¢ i terminowos$¢

Stosowanie ocen potencjalnych

Cele/procesy/dziatania — cel us§wigca srodki

System motywacyjny Optacone urlopy
Nagrody pieni¢zne
Rozwdj i sukcesja Zwigzane ze strategia

Planowanie procesu sukcesji (zastgpowania)
Praca w grupach zadaniowych

Globalne podejscie

Poszukiwanie talentow

Awans i przeniesienie Oparte o doswiadczenie i wydajnos$¢ pracy
Samodzielny wybor przeniesienia

Zrédto: [http://www.fourseasons.com].

System Four Seasons wypracowal model zarzadzania pracownikami, ktory ma
umozliwia¢ wdrazanie credo korporacji, oparte na Zlotej Regule: ,,Traktujemy in-
nych — wszystkich innych: klientow, partnerow, czy dostawcoéw — jak sami chcieli-
bysmy by¢ traktowani”. Obrazuje to dokument umieszczony na jego stronach inter-
netowych, bedacy implementacja podstaw marketingu wewngtrznego (zob. tab. 1).
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Pracownik systemu hotelowego Four Seasons ma by¢ dobrze przygotowany, by zro-
zumie¢ 1 zaspokoi¢ potrzeby goscia. Trening personalny i system motywacyjny ma
wspiera¢ umiejetno$¢ kurtuazyjnego i inteligentnego oferowania ustug, ale bez mar-
notrawstwa i ekstrawagancji. Cele krotkookresowe nie mogg by¢ przedktadane nad
cele dlugookresowe i zatozenia systemu. Pracownik ma prawo oczekiwac, ze jego
starania spotkajg si¢ z poszanowaniem i wdzigcznoscia, tak ze strony klientow, jak
i menedzerow. Za dowodd skutecznosci polityki zarzgdzania kadrami w systemie
Four Seasons niech postuzy fakt, ze magazyn ,,Fortune” od 1998 r., czyli od poczat-
ku istnienia tego prestizowego pisma, co roku umieszcza Four Seasons Hotels Inc. na
liscie 100 korporacji, w ktorych pracuje si¢ najlepie;j.

Prezes Choice Hotels Steve Joyce, chcac w petni poznaé funkcjonowanie wlasnej
firmy, wzial udziat w programie ,,Undercover Boss” (,,Szef jako szpieg”), wcielajac
si¢ w role pracownika na réznych stanowiskach. Pozwolito mu to zlokalizowac¢ stabe
ogniwa, ale takze dostrzec najwybitniejszych pracownikow.

Potwierdzeniem wysokiej pozycji migdzynarodowych systemow hotelowych sg
laury zdobywane w rozmaitych konkursach. Portal Trip Advisor opublikowal co-
roczne rankingi Traveler Choice [,,Rynek Turystyczny” 2013, s. 14]. Pierwsze miej-
sce (TOP 25 2013) zdobyt hotel Four Seasons Resort — Hualalai at Histroric
Ka’upulehu na Hawajach. Plebiscyt Best Hotel Award 2012 to przeprowadzany w
Polsce konkurs na najlepsze hotele w rozmaitych kategoriach, gdzie zwycigzcow
wybierajg klienci — goscie hotelowi. Jego wyniki potwierdzaja supremacje¢ hoteli
systemowych. W kategorii hoteli 1-3-gwiazdkowych wygrat Hotel Campanile (sys-
tem Louvre Hotels Group) w Warszawie, w kategoriach: hotele 4-5-gwiazdkowe, dla
biznesu, konferencyjne trzykrotnie zwyciezyt Hotel Marriott w Warszawie, a w ka-
tegorii gastronomia Hotel Sharaton (system Starwood) w Warszawie [,,Swiat Hoteli”
2012, s. 18].

4. Podsumowanie

Migdzynarodowe systemy hotelowe odgrywajg coraz wigksza rolg w branzy tury-
stycznej. Obecnie jest to jedna z wazniejszych i najbardziej dochodowych dziatalno-
sci gospodarczych na §wiecie. Zmiany zachodzace w otoczeniu i1 proces globalizacji
powoduja rozwdj tych duzych struktur, poprzedzonych starannym wyborem lokali-
zacji i oceng potencjatu rynku.

Migdzynarodowe hotelarstwo systemowe wywiera ogromny wptyw na hotelar-
stwo polskie. Pojawienie si¢ w Polsce systemow hotelowych odegrato bardzo wazng
role w procesie unowocze$niania branzy hotelarskiej i jej rozwoju. Wraz z hotelami
systemowymi wkroczyly do naszego kraju wzory nowoczesnej technologii i organi-
zacji pracy, miedzynarodowy know-how, optymalizacja kosztow, dobieranie podwy-
konawcow, marketing nastawiony na rozpoznanie potrzeb klienta, wyksztatlcone
programy uzytkowe, globalne systemy rezerwacji, dbatos¢ o jakos¢ ustug, wygode
i bezpieczenstwo goscia.
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W Polsce do systemow hotelowych nalezy 11% hoteli; najwigcej w ramach sys-
temow Accor, Hilton Worldwide, Best Western, Louvre Hotels Group. Proces ten
bedzie si¢ poglebial, przede wszystkim z uwagi na wzrost popularnosci franszyzy
hotelowe;j.

Analizy rynku dowodza, Ze szanse na rozwdj maja hotele wypoczynkowe, w tym
projekty holiday village, nadal brakuje obiektow konferencyjnych na ponad tysiac
0sob, poszukiwane sg hotele designerskie. Mozna dostrzec nadawanie ofercie unika-
towego charakteru poprzez badanie lokalnego rynku i wyszukiwanie w nim nisz,
ktoére w zauwazalny sposob powigzane sg z rynkiem i jego charakterystyka.
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DEVELOPMENT STRATEGIES IN HOTEL SYSTEMS

Summary: The possible strategic options within the framework of development strategies
can be divided into three basic groups and in each of these groups detailed strategies can be
distinguished. Development strategies consist in an intense, internal growth (market penetra-
tion, market growth, product improvement), integration (progressive vertical, backward ver-
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tical and horizontal) and diversification (concentric, horizontal and conglomeric). The here-
by article attempts to analyze the development strategies implemented by the international
hotel systems concentrating on the first two groups of strategies — intense, internal develop-
ment and integration. Several largest hotel systems were selected for the study as the source
of innovation in the contemporary hospitality business by indicating methods as the result of
which the potential, sales and market share keep increasing and the image is strengthened.

Keywords: market, marketing, development strategies, international hotel systems.





