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Miejsce i rola hoteli ekonomicznych w obstudze ré znych
klientow sektora rynku turystycznego

Wprowadzenie.
Hotelarstwo w zagospodarowaniu turystycznym

Prawidlowe zagospodarowanie turystyczne miejscowosci jest warun-
kiem prawidlowego rozwoju turystyki, jest dziatalnoscig majgcg na celu
przystosowanie srodowiska geograficznego do potrzeb oséb podrézuja-
cych. W zagospodarowaniu turystycznym wyodrebnia sie podstawowe
dziedziny:

— przystosowanie do potrzeb ruchu turystycznego walorow turysty-
cznych, to jest tych elementéw $rodowiska geograficznego, ktore stano-
wig wiasciwy cel przestrzenny wyjazdow turystycznych,

- zapewnienie dojazdéw do obszaréw, miejscowosci i obiektow sta-
nowigcych cel wyjazdéw turystycznych,

— zapewnienie turystom niezbednych warunkéw egzystencji w miej-
scu pobytu lub na szlaku podrozy, co oznacza wyposazenie w odpo-
wiednie urzadzenia obstugowe, przede wszystkim zas, w obiekty nocle-
gowe, zywieniowe i sanitarne (Kowalczyk, Derek 2010).

Nalezy odnotowaé¢ zaleznosci miedzy zagospodarowaniem turystycz-
nym, w tym stanem bazy noclegowej, a natezeniem i dynamikg ruchu
turystycznego. Bez prawidtowego zagospodarowania turystycznego ruch
turystyczny nie bedzie miat materialnej bazy rozwoju, a moze nawet
w ogdle szansy zaistnienia, natomiast bez dynamicznego ruchu turysty-
cznego popyt na elementy zagospodarowania, w tym bazy noclegowej,
nie bedzie wystarczajacy. Dlatego istotne jest dostosowanie formy bazy
noclegowej do zapotrzebowania w danej lokalizacji.

Udziat bazy noclegowej w produkcie turystycznym jest niezwykle
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istotny. Hotelarstwo zaliczamy do podstawowych ustug zwigzanych
z obstuga turysty. Obiekty noclegowe, a w szczegolnosci wspotczesne,
dobrze zaprogramowane hotele, sg przystosowane do zaspokojenia po-
trzeb osoby podrozujgcej w bardzo szerokim zakresie. Jest to dziatal-
nos¢ obejmujgca oferowanie konsumentom przebywajgcym poza miejs-
cem zamieszkania: noclegu, wyzywienia, rozrywki, zwiedzania, organiza-
cji podrézy i wielu innych. To hotele zapewniajg gosciom najbardziej
odpowiednie warunki pobytu (Knowles 2001).

Jednym z najczesciej stosowanych sposobdéw klasyfikaciji hoteli jest
ich podziat na kategorie, ktére sg z kolei ustalane na podstawie liczby
i jakosci Swiadczonych ustug. Zgodnie z ustawowg kategoryzacjg hoteli
w Polsce w zaleznosci od wyposazenia i zakresu swiadczonych ustug,
wyrdznia sie pie¢ kategorii hoteli: najwyzsza — pie¢ gwiazdek, najnizsza —
jedna gwiazdka (Kowalczyk 2001).

W literaturze miedzynarodowej standardy hoteli sg z zasady dzielone
na trzy segmenty:

— hotele luksusowe,

— hotele klasy sredniej,

— hotele ekonomiczne (Witkowski 2007b).

Biorgc pod uwage typ klientéw korzystajacych z danego hotelu, mo-
zemy je z kolei podzieli¢ na cztery zasadnicze grupy:

— hotele dla odwiedzajacych duze aglomeracje miejskie (tzw. hotele
miejskie),

— hotele tranzytowe (zlokalizowane gtéwnie przy szosach, dworcach
kolejowych, lotniskach, terenach portowych itp.),

— hotele rezydencyjne (potozone gtéwnie w miejscach o wysokich
walorach turystycznych),

— hotele kongresowe (inaczej zespoty hotelowo-konferencyjne)
(Kowalczyk 2001).

Rodzaje i cechy ustug hotelarskich

Rozwazajgc cechy ustug hotelarskich, nalezy podkresli¢, iz ustuga ho-
telarska skiada sie z wielu ustug szczeg6towych, ktére mozna dzieli¢
wedtug réznego rodzaju kryteriow. Mozna wyr6zni¢ 12 grup ustug
dziatalnosci podstawowej, pomocniczej i towarzyszacej.
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Grupa 1. Wynajem pokoi tgczy sie z informacja, pracg recepcji (np.
budzenie gosci hotelowych), room servicem, z praca pralni i portierni.
W tej grupie wymienia sie takze klimatyzacje, telewizory, aparaty radio-
we, telefonizacje, lodowki zaopatrzone w artykuty spozywcze, napoje itp.

Grupa 2. RA6znego rodzaju ustugi gastronomiczne realizowane w ho-
telu przez restauracje, kawiarnie, bary, automaty, winiarnie, piwiarnie itp.

Grupa 3. Prowadzenie w zaktadach hotelarskich, w okreslonym zakre-
sie i rodzaju, dziatalnosci rozrywkowej (zespoty muzyczne, solisci oraz
dancingi, kabarety, kina, dyskoteki itp.)

Grupa 4. Wynajem sal i urzadzen dla organizacji kongreséw, konfe-
rencji i szkolen. Z tymi ustugami wystepuje kompleksowa obstuga w po-
staci: ttumaczenia, radiofonizacji, nagran na tasmy, protokotowania, dru-
ku wydawnictw, wynajmu sprzetu, organizacji wystaw i pokazéw mody.

Grupa 5. Wynajem miejsc garazowych i parkingowych, ustugi warszta-
téw naprawczych, myjni, stacji benzynowych, sklepéw z czesciami za-
miennymi do samochoddw, ustugi kierowcdw, sprzedaz informatoréw,
map itp.

Grupa 6. Swiadczenie ustlug umozliwiajacych podrézujgcym wraz
Z rodzing zapewnienie opieki nad dzieémi oraz atrakcyjne programy
turystyczne, rekreacja odrebna dla dzieci i dorostych.

Grupa 7. Zespdt typowych ustug biezacych realizowanych w hotelu:
ustugi klubu hotelowego, portieréw i bagazowych, boyéw, przechowanie
bagazy, czyszczenie, prasowanie, ustugi telekomunikacyjne, rezerwacja
miejsc hotelowych w innych miejscowosciach, wynajem samochodéw
bez kierowcow i z kierowca, wymiana walut, organizowanie we wlasnych
ramach lub za posrednictwem biur podrézy wycieczek lokalnych, transfe-
réw, wycieczek krajoznawczych itp.

Grupa 8. Dziatalnos¢ ustugowa réznych punktéw handlowych i ustu-
gowych w hotelu: zakladow fryzjersko-kosmetycznych, sklepéw z pamiat-
kami, kioskow z kwiatami, gazetami, papierosami, przyborami kosme-
tycznymi oraz punktéw handlowych z okreslonym rodzajem towarow
i artykutdw, a czasem zespotéw magazyndw i sklepow.

Grupa 9. Uslugi o charakterze sportowo-rekreacyjnym: baseny w ho-
telu i na wolnym powietrzu (niekiedy z wodg morskg), sauny, sale do
uprawiania gimnastyki, tereny do uprawiania sportu (golf, tenis, siatkGw-
ka, koszykowka) oraz sale gier, zagospodarowane i urzadzone plaze
oraz wynajem koni do uprawiania jezdziectwa.
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Grupa 10. Wynajem sprzetu, urzadzen rekreacyjnych i sportowych:
sprzet ptywacki (todzie, zagléwki, kajaki, motorowki, rowery wodne),
sprzet wedkarski oraz sprzet do sportow gorskich, letnich i zimowych.

Grupa 11. Swiadczenie ustug sanatoryjnych z udziatem przyrodolecz-
niczych, np. ustugi stuzby lekarskiej.

Grupa 12. Organizowanie (nie tylko dla gosci hotelowych) galerii ma-
larstwa, wystaw, konkurséw gastronomicznych, kasyn gry (Kwiatkowski
1997).

Tworzenie pakietu ustug hotelarskich zwigzane jest z podejmowaniem
przez obiekt czterech podstawowych typéw dziatalnosci gospodarczej,
do ktorych zaliczamy: produkcje, handel, transport i $wiadczenie ustug
(wiodaca dziatalnos¢ hotelarska).

Pakiet ustug hotelarskich jest zestawem wielu swiadczen czastko-
wych. Ich celem jest zaspokajanie szeroko rozpatrywanych potrzeb
gosci, ktére podzielic mozna na potrzeby: fizyczne (gtodu, pragnienia
itp.), ekonomiczne (poczucie wysokiej satysfakcji ze spetnionej ustugi za
adekwatng cene itp.), spoteczne (kontakty z innymi ludZzmi, dobra zaba-
wa itp.) oraz psychiczne (bezpieczehstwo, szacunek, prestiz, uznanie
itp.).

Minimum zakresu swiadczen hotelowych stanowi jednak nocleg ze
Sniadaniem i to wlasnie jest podstawowa funkcja hotelu. Dlatego tez
wszystkie pozostale ustugi majg charakter uzupelniajgcy (Nawrocka,
Oparka 2007).

Ciggle poszerzajgce sie potrzeby na rynku turystycznym przyczynity
sie do wyspecjalizowania w przedsiebiorstwach hotelarskich specyficz-
nych zestawéw ustug oferowanych poszczegdlnym segmentom rynku.
Biorgc pod uwage przede wszystkim posiadany potencjat ustugowy,
mozna wyrozni¢ nastepujace przyktady pakietow ustug:

— konferencyjny — nocleg, wyzywienie, udostepnianie sali konferen-
cyjnej i obstuga konferencii,

— wystawienniczy — nocleg, wyzywienie, udostepnianie pomieszczen
hallu do ekspozyciji,

— weekendowy — nocleg, wyzywienie, ustugi rekreacyjno-sportowe,
na ogot sprzedawane po nizszej cenie,

— rekreacyjno-wypoczynkowy — nocleg, wyzywienie, ustugi fitness
i SPA,
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— okolicznosciowy — np. bankiety, wesela — nocleg, wyzywienie,
obstuga konsumpcyjna i rozrywkowa imprezy oraz inne ustugi towarzy-
szgce (Panasiuk, Szostak 2008).

Z podanych przykladoéw wynika, ze produkt obiektu hotelarskiego
moze miec charakter wyspecjalizowany, tzn. skierowany do konkretnego
segmentu rynku. Jednak istotne jest to, iz to cata oferta hotelu $wiadczy
o0 kompleksowosci jego produktu.

Wymagania wspoétczesnego go $cia

Na rynku obiektéw hotelowych wystepuje kilka postaw gosci hote-
lowych zwigzanych z ich aktywnoscig. Te r6zne rodzaje aktywnosci staly
sie podstawg do segmentacji oferty bazy hotelarskiej. Gos¢ oczekuje
i wymaga:

— funkcjonalnosci i estetyki pomieszczen, tadu, czystosci i porzadku,

— prezencji i odpowiedniej postawy personelu, kultury obstugi,

— komfortu pobytu: sanitarnego, termicznego, akustycznego, oswiet-
leniowego itp.,

— dobrej organizacji i widocznej dyscypliny pracy,

— bezpieczenstwa pobytu (Witkowski 2007b).

Spetnienie tych oczekiwan jest mozliwe, m.in. przez ustanowienie
i skuteczne egzekwowanie standardéw wyposazenia i procedur obstugi.
Aby trafnie okreslic wymagania wspoéiczesnego goscia, nalezy dokonaé
segmentaciji klientéw. W przypadku branzy hotelarskiej mozemy wyréznic
dwie podstawowe grupy klientow: goscie biznesowi i goscie turystyczni.
Kazdy z typdw ma réznorakie wymagania i oczekiwania wzgledem
obiektu.

W przypadku gosci biznesowych mozemy dokonac dalszego podziatu
ze wzgledu na aktywnosc:

1. Biznes—nocleg: 1-2 noclegi, podstawowe potrzeby i wymagania:
wypoczynek, a takze warunki pracy do realizacji zadan zwigzanych z wi-
Zytg gospodarczg w miejscowosci.

2. Biznes—aktywny: gos$¢ poszukuje hotelu na pobyt dwu-, trzydniowy
lub dluzszy, jego aktywnos¢ jest jednym z podstawowych dziatan.
Aktywnosci edukacyjno-rozrywkowe sg najwazniejsze. Gos¢ poszukuje
obiektu dajgcego dodatkowe rozrywki sportowe, oferty wieczorne, ktore
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dzieki nieformalnym kontaktom miedzy np. pracownikami pozwolg na
polepszenie wzajemnej wspotpracy.

3. Biznes—edukacyjny: dla goscia wazne sg warunki dodatkowe
w hotelu zwigzane z prowadzeniem, odbywaniem edukaciji, takze nocleg,
lecz nie jest on zainteresowany atrakcjami rozrywkowymi. Najwazniejsze
jest prowadzenie standardowych, wyszukanych prezentacji i mozliwosé
stosowania technik edukacyjnych oraz spokojny sen. Oferta dodatkowa
w postaci sali sportowej, kregielni czy wieczornego klubu nie jest wyma-
ganym dodatkiem.

Ze wzgledu na zakres poszukiwanego komfortu goscia biznesowego
mozemy wyodrebnic:

— biznes—nocleg: cisza, komfort snu, dobry wypoczynek, warunki
pracy z komputerem w lobby,

— biznes—aktywny: mozliwos¢ aktywnego dziatania, sport, dyskoteka,
kregle,

— biznes—edukacyjny: optymalne warunki do prowadzenia form edu-
kacyjnych oraz dziatan integracyjnych, oczekiwanie dostepu do specjali-
stycznego wyposazenia dla realizacji swoich celéw.

Druga grupe klientow branzy hotelarskiej stanowig goscie, ktérzy przy-
bywajg w celach turystycznych, zwigzanych z relaksem i odpoczynkiem.
Ze wzgledu na oczekiwania ten typ klienta dzieli sie na dwa rodzaje:

— turystyczny—spokojny: gos¢ poszukujacy ciszy i spokoju, dla ktore-
go pobyt w nowym miejscu jest potrzebg wyciszenia, odreagowania od
codziennosci,

— turystyczny—aktywny: gosc¢, dla ktérego pobyt jest podyktowany
potrzebg aktywnego spedzenia czasu, jest gtosny i skory do nocnej
zabawy.

Ze wzgledu na zakres poszukiwania komfortu goscia turystycznego
wyrdznia sie:

— turystyczny—spokojny — komfort snu, dobry wypoczynek w akcepto-
walnych warunkach, brak wptywu incydentdéw na pobyt, brak koniecz-
nosci zmiany planéw turystycznych z powodu powstawania probleméw
Z organizacjg ustugi,

— turystyczny—aktywny — poszukuje miejsca, gdzie moze generowaé
hatas w sposo6b nieograniczony, w ktérych dopuszczalne i akceptowane
sg rézne sytuacje generujace hatas.

Mieszanie gosci o réznych potrzebach nie jest dobrym sposobem
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funkcjonowania obiektu hotelowego. Segmentacja oferty i klienta wedtug
postaw i oczekiwan jest moze malo wyartykutowanym, ale istniejgcym
faktem rynkowym. Klienci samoistnie poszukujg hoteli z ofertg odpo-
wiednig do swoich upodoban, a informacje o warunkach przekazywane
sq czesto drogg nieformalng (np. w postaci opinii na forach interneto-
wych).

Poszukiwanie obiektéw przeznaczonych dla gosci, ktérzy oczekujg
zagwarantowania swoich potrzeb, jest coraz powszechniejsze wsrod
o0sbb z wiekszymi sktonnosciami do wydatkéw na pobyt w hotelu. Dzieki
ogOlnie dostepnym srodkom komunikacji, poszukiwanie oferty indywidu-
alnej z unikalnymi walorami nie jest takie trudne. ROwniez zaprezento-
wanie przez gestora waskiej oferty dla klienta o specyficznej aktywnosci
jest w dobie Internetu coraz fatwiejsze i mniej kosztowne. Unikanie krzy-
zowania sie gosci o réznej postawie eliminuje konflikty oraz zwieksza
zyski dla prowadzacego obiekt.

Ws$réd wymagan gosci stawianych elementom wyposazenia hotelu
mozna wyrozni¢: najwyzszg jakosé, wysoki standard, funkcjonalnos¢,
estetyke, trwatos¢ i niezawodnosc, bezpieczenstwo obstugi, tatwosc
obstugi i uzytkowania, pelng sprawnos$é¢ uzytkowania. Wazne jest za-
pewnienie stabilnosci mebli, dobranej kolorystyki, dobrych i wytrzymatych
materiatldw i pokry¢ oraz wiele innych. Spetnienie tych oczekiwan jest
mozliwe m.in. przez ustanowienie i skuteczne egzekwowanie standardéw
wyposazenia. Jednym z wazniejszych czynnikdéw wptywajacych na wypo-
sazenie hotelu, obok wymogéw gosci, sg wymagania stawiane zaktadom
hotelarskim nalezacym do miedzynarodowych systeméw hotelowych.
W systemach hotelowych obowigzujg szczegétowo opracowane, zatwier-
dzone i konsekwentnie egzekwowane wymagania dotyczace wyposa-
zenia i poziomu ustug (Wilczynski 2007).

Pojecie hoteli ekonomicznych

Poczatek rozwoju hoteli ekonomicznych przypada na potowe lat 80.
XX w., kiedy to tanie noclegi w Europie Zachodniej oferowaly domy gos-
cinne, zajazdy, domy farmerskie. Pod koniec tej dekady nastgpit inten-
sywny rozwoj hoteli ekonomicznych, ktore szybko zyskaly akceptacje
klientow. Pojawienie sie na rynku hoteli ekonomicznych, wchodzacych
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w sktad wielkich korporacji, wywotato efekt synergii w stosunku do istnie-
jacej dziatalnosci. Aktualna sytuacja ekonomiczna na Swiecie, szczegol-
nie w 2009 r., pokazala, iz sieci tanich hoteli, obstugiwanych i kontro-
lowanych przez centralne systemy rezerwacji, majg przed sobg duzg
przysziosc¢ (Sala 2008).

Hotele ekonomiczne nie majg jasno sformutowanej i uznanej definicji.
W stosunku do tradycyjnych hoteli wyr6znia je cena i lokalizacja. Charak-
teryzujg sie: lokalizacjg przy drogach, a w drugiej kolejnosci na obsza-
rach zabudowanych. Obiekty tego typu cechujg sie ograniczonymi udo-
godnieniami i ustugami, niewielkim zakresem ustug gastronomicznych,
czesto oferowanych w dodatkowych obiektach, stosowaniem standardo-
wych procedur obstugowych. Najczesciej brak w nich room service'u,
pokoje nie posiadajg telefondw, a recepcja czynna jest tylko w godzinach
rannych i wieczornych. W hotelach tego typu stosuje sie z reguly nizsze
taryfy niz przewidujg normy (Bequillard 2009).

Charakterystyczng cechg obiektow ekonomicznych jest gtéwnie nie-
formalny, prosty, bezosobowy system obstugi gosci. Tani hotel to przede
wszystkim miejsce do wypoczynku nieposiadajgce specjalnie barier dla
uzytkownikéw. Jego atutem jest réwniez to, ze klienci moga placi¢ za
pojedyncze ustugi, a nie za caly ich pakiet.

Koncepcja tanich hoteli kladzie wiekszy nacisk na produkt rzeczywisty
niz poszerzony. Pokoje sg zwykle standaryzowane, budowane z wyko-
rzystaniem sprawdzonych technologii, z elementéw prefabrykowanych.
Wystrgj pokoi jest scisle okreslony. Liczba pomieszczen towarzyszacych
jest ograniczona. Recepcja jest niewielka i moze nie dziata¢ przez catg
dobe. W celu obnizenia kosztéw standaryzuje sie podstawowe operacje
hotelowe, a marketing jest scisle kontrolowany. W obiektach tego typu
wiele czynnosci zleca sie firmom zewnetrznym: poczawszy od ksiego-
wosci, na utrzymaniu czystosci konczac. W wyniku zastosowania samo-
obstugi w wielu przypadkach redukowane sg interakcje konsument—
personel (Dominik 2009).

Klienci hoteli ekonomicznych

Produkty tanich hoteli mogg by¢ kierowane do réznych segmentow
rynku. Hotele ekonomiczne sg odwiedzane przez: klientow podrézuja-
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cych w celach biznesowych (niekorzystajacych z ustug hoteli o wyzszym
standardzie), klientow biznesowych preferujacych hotele typu bed &
breakfast oraz formy standaryzowanych ustug noclegowych. Gosémi ho-
teli ekonomicznych sg rowniez turysci podrézujacy w czasie wolnym, dla
ktorych gtdwnym czynnikiem wyboru hotelu jest jego cena (Sala 2008).

W ramach pojecia hoteli ekonomicznych spotykamy sie z wewnetrzng
klasyfikacjg tego typu hoteli. Nie zawsze bowiem hotel powszechnie
nazywany ,ekonomicznym” ma taki sam zakres ustug i skierowany jest
do tego samego klienta. Dobrym przyktadem jest specyfika Grupy Louvre
Hotels, ktéra posiada trzy marki w segmencie ekonomicznym:

— Premiere Classe — hotele budzetowe (jednogwiazdkowe),

— Campanile — hotele ekonomiczne z petnym zakresem ustug (dwu-
gwiazdkowe),

— Kyriad Prestige — hotele ekonomiczne o podwyzszonym stan-
dardzie (trzygwiazdkowe).

Kazdy z nich, wedle polityki grupy, skierowany jest do innego klienta
i r6zni sie od pozostatych strategig dziatania, zakresem ustug, politykg
cenowg oraz sposobem dystrybucii.

Hotele ekonomiczne zwracajg swojg oferte ku mniej zamoznym
klientom. W tanie hotele inwestuje np. Orbis (jednogwiazdkowe obiekty
0 nazwie Etap oraz dwugwiazdkowa marka Ibis). Pierwszg siecig
rodzimych hoteli ekonomicznych w Polsce jest firma Start Hotel. Start
grupuje gtéwnie hotele dwugwiazdkowe w cenie mniej niz 100 zt za
nocleg.

Tanie hotele liczg z reguty na drobnych biznesmendéw oraz klientow
tanich linii lotniczych. Na zachodzie Europy obie ustugi przelot i nocleg,
funkcjonujg w potaczeniu. Takg oferte ,wszystko w jednym” proponuje na
swej stronie internetowej np. Easy Jet. Mozna tu wykupi¢ bilet, zabu-
kowac hotel oraz zamowi¢ do niego dojazd. Ceny sg promocyjne: nocleg
w Londynie w jednogwiazdkowym hotelu to koszt 8 funtéw. W bazie
EasyJeta (obejmujacej 10 tys. hoteli w 500 miastach) sg takze hotele
z Krakowa oraz Warszawy. Podobng oferte dla swoich klientow ma Wizz
Air, ktéry wspotpracuje np. z warszawskimi hotelami jednogwiazdkowymi
Atos i Aramis (Migczynski 2004).
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Zakres ustug hoteli ekonomicznych

Ustugi w hotelach ekonomicznych skoncentrowane sg na minimalnych
udogodnieniach oraz minimalnej obstudze. Hotele ekonomiczne muszg
spetnia¢ nastepujgce warunki: pokoje z tazienka, telefonem, odbiornikiem
telewizyjnym, sniadania powinny by¢ wliczone w cene noclegu, wymiana
poscieli dwa razy w tygodniu, niewyszukana restauracja, mata sala prze-
znaczona do spotkan, pokoje zamykane na klucz.

Standardowa liczba jednostek mieszkalnych w obiekcie ekonomicz-
nym to 40-50 pokoi. W Europie istnieje jednak wiele hoteli ekono-
micznych, ktére posiadajg wiecej jednostek mieszkalnych. Przykladowo
Hotel Campanile Barcelona liczy 212 pokoi, podobnie jak warszawski
obiekt tej sieci — 194 pokoje’. Hotel Ibis Alger Aeroport w Algierii oferuje
swoim gosciom 261 pokoi, a jego warszawski odpowiednik — usytuowany
tuz przy Starym Miescie — 333 pokoje®.

Hotele ekonomiczne na przestrzeni kilku ostatnich lat zaczety swiad-
czy¢ szerszy zakres ustug. Oczywiscie, w przypadku nowych udogodnien
i ustug zwieksza sie stawka za pokdj, jednakze nie w stopniu przekra-
czajgcym ceny u potencjalnej konkurencji. Nowe udogodnienia i ustugi
dodawane do obiektow majg na celu poprawe ich konkurencyjnosci,
a dzialania te sg inspirowane przez wieksze obiekty o peinym zakresie
obstugi®.

Hotele ekonomiczne w Polsce — grupy i wybrane marki

Louvre Hotels i jego marki. Louvre Hoétels (dawna grupa Envergure)
jest filig spotki Société du Louvre, ktéra dziata w sektorze hoteli eko-
nomicznych, hoteli luksusowych (Concorde) oraz w dziedzinie gastro-
nomii (sie¢ restauracji Cote a Cdte w Europie). Hotele ekonomiczne
nalezace do Louvre Hotels reprezentowane przez trzy gtbwne znaki
towarowe: jednogwiazdkowe hotele Premiere Classe, dwugwiazdkowe
Campanile i trzygwiazdkowe hotele Kyriad i Kyriad Prestige (Rakus
2001).

I www.campanile.com.
2 www.ibishotel.com.
3 www.hotelarze.pl.
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W ostatnich latach spotka Société du Louvre koncentruje swa dzia-
talno$¢ na hotelach ekonomicznych, ktére stanowig ponad 90% obiektow
calej spoéiki. Dysponujg one ponad 900 obiektami w dziewieciu krajach
Europy, w tym 381 obiektow to hotele Campanile, 200 hoteli Kyriad i 198
hoteli Premiere Classe. Obecnie grupa posiada osiem hoteli marki Cam-
panile w Polsce: Warszawa, Krakow, £6dz, Katowice, Poznan, Szczecin,
Wroctaw, Lublin (Szubstarski 2009).

Accor i jego marki . Jednym z najwiekszych i najbardziej dynamicznie
rozwijajgcych sie systemow hotelowych na swiecie jest francuski Accor.
Accor powstat w 1983 r. z potgczenia firm Novotel S.I.LE.H i Jacques
Borel International. Zgodnie z przyjetg przez Accor S.A. klasyfikacja,
w skiad systemu wchodzg hotele w nastepujacych kategoriach: wyzszej,
sredniej oraz ekonomicznej i tanszej (budzetowe)).

Hotele kategorii ekonomicznej i tanszej dzielg sie w nastepujacy
sposob: Ibis (hotele economy class) oraz Etap Hotel i Hotel Formule 1
(hotele kategorii budget)®.

Hotele Ibis

Ibis jest liderem sieci hoteli ekonomicznych w Europie. W Polsce
pierwsze hotele tego typu bardzo szybko dopasowaly sie do potrzeb
rynku. Hotele Ibis, podobnie jak hotele Campanile grupy Louvre Hotels,
wyrdzniajg sie wysoka frekwencjg, na poziomie ok. 65%. Swodj sukces
hotele Ibis zawdzieczajg pozycjonowaniu w segmencie hoteli ekonomicz-
nych o standardzie dwéch gwiazdek oraz zagwarantowaniu petnego
zakresu ustug i ich dobrej jakosci po przystepnej cenie. W Ibisach, jak
w wiekszosci hoteli ekonomicznych, pracownicy muszg mie¢ umiejet-
nosci pracy na roznych stanowiskach w hotelu.

Hotele Ibis usytuowane sg gtéwnie w miejscach strategicznych. Sg to
przede wszystkim obrzeza centréw duzych miast, a takze strefy aktyw-
nosci gospodarczej, przy zabytkach i miejscach turystycznych lub w po-
blizu lotnisk czy dworcow kolejowych. Ibisy cieszg sie duzym uznaniem
Polakéw, ktérzy stanowig 60% ich gosci. Wsréd Klientow hoteli marki
Ibis, ponad 60% gosci to urzednicy, kadra zarzadzajgca wyzszego

4 www.accor.com.
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szczebla lub osoby wykonujgce wolny zawéd. Sg to klienci, ktorzy po-
drozujg w wiekszosci indywidualnie, zarowno w celach biznesowych, jak
i turystycznych.

W 2007 r. grupa postanowita odswiezy¢ wyglad pokoi, w zwigzku
z czym lbisy zyskaly nowoczesniejsze oblicze. Wykiadzine zastgpity
panele, zwykte telewizory — odbiorniki LCD. Zmienito sie oswietlenie oraz
kolorystyka wnetrz pokoju (Moscichowska 2008).

Polityka cenowa, strategia sprzeda zy hoteli Ibis. Kluczowym wy-
roznikiem marki Ibis jest polityka wiasciwej ceny (the best value for
money). lbis jako pierwszy reklamowat swoje ceny na budynkach, tote-
mach i w dalszym ciggu konsekwentnie stosuje cene publikowana, ktdra
dla gosci indywidualnych nie podlega negocjacjom. Przez lata dziatal-
nosci hoteli Ibis w Polsce to wlasnie cena byla gldwnym pretekstem
marketingowym i tematem kampanii reklamowych.

Ceny w polskich Ibisach ksztaltujg sie w przedziale od 170 do 299 zi
za pokéj dwuosobowy bez sniadania. Zréznicowane jest to w zaleznosci
od liczby oséb przebywajacych w pokoju. Marka Ibis stosuje ceny week-
endowe, obowigzujace przez trzy dni: pigtek, sobota i niedziela, a takze
w dni $wigteczne i dni poprzedzajace $wieta. Sniadanie w formie bufetu
to koszt 29 zl za osobe. Dzieci ponizej 12 roku zycia, $pigce w pokoju
rodzicow, majg zagwarantowany darmowy nocleg, a takze przystuguje im
50% upust w przypadku sniadan. Hotele lbis, podobnie jak wszystkie
obiekty Campanile, akceptujg zwierzeta, jednakze w przypadku Ibiséw
jest to ustuga odptatna. Dla lojalnych klientow przygotowano karte lojal-
nosciowa, ktéra upowaznia do znizek, specjalnego przywitania i gwaran-
tuje rezerwacje na trzy dni przed przyjazdem. W przypadku grup tury-
stycznych, sprzedawanych przez posrednikow, ceny sg do 30% nizsze.

Hotele Ibis majg jasno okreslone zasady dystrybucji swoich ustug oraz
ofert. Dominuje sprzedaz bezposrednia z pomocag wtasnej strony interne-
towej, stron afiliowanych, z rezerwacjg on-line. W Ibisach istnieje zakaz
pojawiania sie na stronach offline. Marka inwestuje przede wszystkim
w komunikacje outdoorowg, tablice reklamowe na dworcach, billboardy
z aktualnymi promocjami, wykorzystuje réwniez fasady budynkéw jako
nosniki reklamy (Moscichowska 2009).

Ibis jest pierwszg siecig hoteli dwugwiazdkowych, ktéra otrzymata
w 1997 r. Certyfikat 1ISO 9002, zamieniony na Certyfikat ISP 9001
w 2002 r. Ibis zawiera ze swoimi gosémi pewnego rodzaju umowe, ktéra
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brzmi nastepujgco: Satysfakcja Gwarantowana w 15 minut. Jest to mak-
symalny czas, jaki wyznaczajg sobie pracownicy hotelu — niezaleznie od
pory dnia — aby dostarczy¢ klientowi rozwigzanie ewentualnego konfliktu
lub problemu, za ktéry odpowiedzialny jest hotel. W przypadku niedotrzy-
mania powyzszych warunkéw, gos¢ nocuje na koszt hotelu (Moscicho-
wska 2009).

Hotele Etap

Sie¢ Etap Hotel powstata w 1991 r. jako odpowiedz na popyt ze strony
klientow kierujgcych sie takimi priorytetami, jak: niskie ceny, wygodne
tozka w czystej, dobrze wyciszonej sypialni z tazienkg i toaletg. Na $wie-
cie dziata 370 obiektow Etap Hotel, zlokalizowanych w 10 krajach, w tym
w Polsce siedem.

Hotele marki Etap zlokalizowane sa, podobnie jak lbisy, w centrach
duzych miast, przy gtébwnych szlakach komunikacyjnych, lotniskach,
a takze czesto na obrzezach miast. Klienci hoteli Etap to gtéwnie goscie
biznesowi, ktdrzy stanowig az 60% wszystkich odwiedzajacych te marke.
Osoby podrozujgce w celach biznesowych spedzajg od 30 do 90 nocy
w ciggu roku. Osoby podrézujace turystycznie stanowig 40% Kklientéw.
Wiekszos¢ z nich to pary podrézujace prywatnie. Ten segment klientow
stanowig przyjezdni robigcy sobie przerwy w wakacyjnych podrézach,
odwiedzajacy przyjaciot badz krewnych, badz turysci weekendowi, chca-
cy odpoczaé od miasta.

Wyposazenie i wystrdj pokoi w hotelach Etap zostat zaprojektowany
tak, aby byt jak najbardziej funkcjonalny i praktyczny dla odwiedzajgcych.
Obiekty w Polsce i w Europie charakteryzujg sie nowoczesnym wystro-
jem nawigzujagcym do natury i ekologii. Pokoje majg srednig powierzch-
nie 12 m?, te dla 0s6b niepetnosprawnych sa nieco wieksze — do 19 m?.
Marka Etap posiada jednostki mieszkalne przystosowane maksymalnie
dla trzech os6b. W kazdym pokoju znajduje sie prysznic i toaleta, garde-
roba, radio i telewizor z bogatg ofertg programow z telewizji kablowej.
Pokoje sg klimatyzowane i dobrze wyciszone, w zwigzku z lokalizacjg
w centrach duzych miast (Burzec 2007).

Sniadania serwuje sie w formie bufetu szwedzkiego, w godzinach
6.30-10.00 w ciggu tygodnia i 6.30-10.30 w soboty, niedziele i swieta.
Ich cena jest taka sama na terenie calego kraju, czyli 18 zt od osoby.
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Jedng z najbardziej charakterystycznych cech hoteli sieciowych jest
wysoka standaryzacja swiadczonych ustug. W zwigzku z tym skfad
porannego positku jest szczegbtowo okreslany i respektowany we wszys-
tkich hotelach marki Etap. Obiekty te nie posiadajg restauraciji, w zwigzku
z czym muszg byc¢ zlokalizowane w poblizu zewnetrznych punktéw
gastronomicznych. W hallu hotelu znajdujg sie jednak czynne catg dobe
automaty z goragcymi i zimnymi napojami, przekaskami i przedmiotami
pierwszej potrzeby. We Francji wprowadzono automaty — lodowki
Z gotowymi daniami, ktre mozna odgrza¢ w kuchence mikrofalowej.

Internet jest bezprzewodowy i dostepny w kazdym z pokoi. W Polsce
obstuga hotelu jest 24-godzinna, we francuskich Etapach recepcja
czynna jest w godz. 6.30-11.00 oraz w godz. 17.00-22.00. W pozo-
statych godzinach goscie moga wynaja¢ pokoj za posrednictwem prostej
w obstudze maszyny i karty kredytowe;.

Bardzo istotng cechg hoteli Etap jest ich funkcjonalnos¢ i niskie koszty
operacyjne. Zarzadzanie tego typu obiektami jest przejrzyste i nieskom-
plikowane. Na obstuge hotelu sktada sie dyrektor, zastepca/asystent,
pracownicy recepciji i stuzby pieter (w niewielkich hotelach, ok. 100 pokoi,
zatrudnia sie tgcznie ok. 15 osd6b). Koszty ograniczane sg do minimum,
ale jest to niezmienna cecha kazdego hotelu klasy ekonomicznej°.

Hotele Formule 1

Hotele te znane sg turystom zmotoryzowanym z Niemiec, Franciji,
Holandii, Wielkiej Brytanii i Skandynawii. Nadal jednak marka ta nie jest
rozpoznawalna w Polsce. Hotele Formule 1 zlokalizowane sag najczesciej
na obrzezach miast, w czesci przemystowej, dokad mozna dojechac
tylko samochodem. Taka jest gtdbwna idea Formule 1 — sg to hotele dla
zmotoryzowanych, ktorzy oczekujg odpoczynku na jeden, dwa lub trzy
dni. Obiekty te sg tanie, $rednia cena noclegu to ok. 30 euro, a $rednie
obtozenie wynosi 72%.

Budowa hoteli Formule 1 jest nieskomplikowana, polega na doklada-
niu kolejnych jednakowych segmentow. Dlatego niezaleznie od lokalizaciji
pokoje tej marki bedg miaty te same rozmiary i to samo wyposazenie.

5 www.etaphotel.com.
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Do tego obstuga hotelowa tez zostata ograniczona do minimum.
Jedng z zasad obowigzujacych we wszystkich obiektach marki Formule 1
jest to, ze mozna wynaja¢ w nich jeden pokdj maksymalnie na cztery
noce. W pokoju znajduje sie jedno t6zko dwuosobowe i jedno jedno-
osobowe. Niezaleznie od tego, czy bedzie nocowac¢ w nim jedna osoba,
dwie czy trzy, cena wynajmu pokoju pozostaje niezmienna. Jedynie
w Niemczech, z powodu tamtejszych przepiséw, w jednym pokoju nie
moga spaé wiecej niz dwie osoby®.

Pokoje hotelowe zapewniajg jedynie podstawowe wygody: oprécz
t6zek znajduje sie w nich niewielki stolik, dwa krzesta, umywalka z lus-
trem, maly telewizor oraz wieszaki. Zawsze sg tez dwa reczniki. Wystroj
jest surowy, poniewaz gtdbwnym przeznaczeniem pokoi jest zapewnienie
miejsca do spania. Toalety i tazienki wykonane sg z tworzywa sztuczne-
go, podiogi i sufity potaczone sg potokragto ze Scianami. Po skorzysta-
niu z tazienki, nad jej drzwiami zapala sie czerwone swiatetko, a z dysz
ukrytych w scianach wydobywa sie dezynfekujacy ptyn. Po minucie ta-
zienka jest gotowa do ponownego uzytku.

Obstuga hotelowa jest ograniczona do minimum. Pokoje i korytarze
sprzatane sg raz dziennie, a recepcja pracuje tylko w okreslonych
godzinach. W przypadku, gdy gos¢ zjawi sie w hotelu poza dyzurami,
wystarczy na klawiaturze przy drzwiach poda¢ numer swojej rezerwacji,
a automat poda wéwczas numer pokoju, kod do niego i kod do drzwi
gtownych. Jesli zastosuje sie w automacie karte kredytowa, od razu zo-
stanie pobrana opfata za nocleg.

W hallu hotelowym mozna zjes¢ sniadanie o poranku (dolicza sie za
nie kilka euro do ceny pokoju). Coraz wiecej obiektow marki Formule 1,
dysponuje punktem dostepu do Internetu. Poza swoimi podstawowymi
obowigzkami obstuga chetnie udziela informacji oraz jest pomocna
w rezerwacji pokoju w innym hotelu tej marki, co wynika z polityki grupy
Accor. Pokoje w Formule 1 nalezy rezerwowa¢ za posrednictwem Inter-
netu, warto robi¢ to z duzym wyprzedzeniem, czasami kilkutygodniowym,
bo z uwagi na cene czesto brakuje w nich miejsc (Moscichowska 2009).

6 www.hotelformulel.com.
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Start Hotel

Start Hotel to nowoczesna sie¢ hoteli dla biznesu o zasiegu ogélno-
polskim. Wiascicielem grupy jest Przedsiebiorstwo Ustug Hotelowych
i Turystycznych S.A. w Warszawie, lider na warszawskim rynku hoteli
ekonomicznych i taniej bazy noclegowej. Firma zarzadza hotelami
ekonomicznymi Felix i Portos, turystycznymi Atos i Aramis, goscincami
To-Tu i Stuzewiec oraz Centrum Konferencyjnym Promenada nad Zale-
wem Zegrzyhskim i Centrum Ustugowo-Biurowym na Kole w Warszawie.
Obecnie grupa skupia 42 hotele w 30 miastach Polski: Biatobrzegi,
Bialowieza, Bolestawiec, Czestochowa, Etk, Gdansk, Gdynia, Gizycko,
Gliwice, Glogoczéw, Grudzigdz, Jaworzno, Jelenia Goéra, Kalisz, Kar-
pacz, Katowice, Krakéw, £6dz, Nowogréd, Poznan, Raciborz, Rybnik,
Slubice, Sopot, Sucha Beskidzka, Starachowice, Szczyrk, Warszawa,
Wroctaw, Wronki, Zabrze, Zagérze Slaskie (Burzec 2005).

W poczatkach dziatalnosci hotele firmy PUHIT S.A. byly nastawione
gtébwnie na obstuge grup turystycznych. Obecnie dziatajg w kilku obsza-
rach, ktére wzajemnie sie uzupetniajg i wspierajg. W hotelu Felix i Cen-
trum Konferencyjno-Rekreacyjnym Promenada nad Zegrzem obstuguje
sie turystyke biznesowo-konferencyjng, w obiektach na Stegnach tury-
styke przyjazdowa, w hostelach zas mieszkajg pracownicy firm budowla-
nych (Skalska 2008).

Miejscem powstania hoteli poczatkowo byly najwieksze miasta, takie
jak Warszawa, Krakéw, Poznan i Wroctaw. Ostatnio w planach dziatal-
nosci jest rowniez Torun, ze wzgledu na walory historyczne i architekto-
niczne. Poza wspomnianym miastami grupa jest aktualnie zaintereso-
wana pétnocnymi regionami naszego kraju, szczegdlnie Gdanskiem oraz
Gdynia.

Na warszawskim rynku hotel Felix otrzymal w ostatnim czasie do-
datkowg kategorie w postaci trzeciej gwiazdki, podobnie jak hotel Portos.
Podniesienie standardu byto koncowym efektem kompleksowej moderni-
zacji obiektu, w wyniku ktorej wyremontowano wszystkie pokoje oraz
restauracje’.

7 www.starthotel.pl
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Podsumowanie

Podsumowujgc rozwazania na temat miejsca i roli hotelarstwa ekono-
micznego w obstudze réznych klientdw sektora rynku turystycznego,
nalezy wskaza¢, iz rynek hotelowy w Polsce jest stabiej rozwiniety niz
w Europie Zachodniej. Na 10 tys. mieszkancéw mamy tylko 40 miejsc
hotelowych. Patrzac jednak dtugofalowo, inwestycje hotelowe w Polsce
czeka kilka lat wzrostu.

Wiele grup kapitalowych z Zachodu, ale takze z rodzimego rynku
bedzie inwestowac¢ w hotele ekonomiczne, ktére réwniez w okresie kry-
zZysu gospodarczego generujg rekordowe przychody, poniewaz klienci
biznesowi wolg wybiera¢ hotele jedno-, dwu- lub trzygwiazdkowe, rezy-
gnujac z wyzszych kategorii. Poza tym duzg przeszkoda w rozwoju hoteli
luksusowych sg duza wrazliwo$¢ cenowa i wysokie koszty gruntéw
w Polsce.

Natomiast hotele ekonomiczne mogg by¢ zlokalizowane zaréwno
w duzych miastach, jak i miejscowosciach sredniej wielkosci. Nie wyma-
gaja drogich dziatek w centrum miasta, ale bliskosci centréw bizneso-
wych, lotnisk czy lokalizacji o tatwym dojezdzie w poblizu gtéwnych
weztow przesiadkowych. Obecnie rozszerzenie swej dziatalnosci na
rynku polskim zapowiada Louvre Hotels, gtownie inwestujgc w marke
Premiere Classe. Accor ma plany, aby ciggu pieciu lat zbudowa¢ 50
hoteli marki Etap. Swe prace zapowiadajg rowniez mniejsi inwestorzy,
np. Comfort Express chce zbudowac kilkaset modutowych hotelikow przy
stacjach benzynowych. Zainteresowanie hotelami ekonomicznymi zwia-
zane jest z rozwojem w spoteczenstwie polskim klasy sredniej. Wsréd ich
klientow znajdujg sie bowiem biznesmeni, turysci indywidualni podrézu-
jacy w pojedynke, czy tez wynajmujacy pokoje dwuosobowe. Szczegol-
nym typem gosci sg rodziny z dzie¢mi.

Wida¢ wyraznie, iz Polska to perspektywiczny kraj docelowy dla no-
wych inwestycji w hotele segmentu ekonomicznego. Dobrze skalkulo-
wany obiekt o miedzynarodowym standardzie moze by¢ bardzo rentowng
inwestycja zapewniajgcq wysokg stope zwrotu. Mniejsze koszty wyma-
gane przy inwestycjach w te kategorie hoteli sg dobrym rozwigzaniem dla
inwestorow, ktérzy ciggle muszg sie zmagac¢ z globalnym zatamaniem
finansowym.
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Miejsce i rola hoteli ekonomicznych w obstudze ré6znych klientéw...

The place and role of the economic hotel trade ins  ervice
of various clients of the tourist market sector

Summary

Lodging buildings, especially contemporary, well-planned hotels are adapted
to satisfy a very wide range of needs of a travelling person. In the study there
has been indicated a particular type of hotels which are economic buildings, in
other words ‘cheap’. On the hotel building market there are different kinds of
hotel guests with diverse demands. Various sorts of hotel guests’ activities
should persuade administrators to analyse economic forms and methods of
customer service. One of the most used ways of hotel classification is their
division into categories, which are, on the other hand, established on the basis
of number and quality of provided services. Economic hotels do not have
a clearly formulated and recognized definition. In relation to traditional hotels
they are distinguished by price and location. They are characterized by a limited
range of gastronomic services — often offered in additional buildings, using
standard service procedures, lower charges than those provided by norms, lack
of room service, rooms without telephones, reception open in the morning and
evening hours and a good standard of provided services. Economic hotels direct
their offer towards less wealthy customers. Cheap hotels generally count on
small businessmen and customers of low cost airlines.

Translated by Piotr Dominik
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