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Zmiany w makrootoczeniu a funkcjonowanie
wspó³czesnych przedsiêbiorstw hotelarskich
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S t r e s z c z e n i e: Niniejszy artyku³ ma na celu przedstawienie kierunków rozwoju wspó³czes-
nych przedsiêbiorstw hotelarskich, bêd¹cych nastêpstwem zmian zachodz¹cych w ich dalszym
otoczeniu. Zmiany w otoczeniu miêdzynarodowym sprawiaj¹, ¿e w obrêbie hotelarstwa za-
chodz¹ zjawiska koncentracji poziomej i pionowej. Otoczenie technologiczne wymusza stoso-
wanie nowoczesnych urz¹dzeñ oraz systemów rezerwacyjnych. Zmiany spo³eczno-kulturowe
powoduj¹ wzbogacenie produktów hotelarskich o us³ugi zwi¹zane ze zdrowiem, a trendy demo-
graficzne implikuj¹ powstawanie hoteli trzeciego wieku. Otoczenie przyrodnicze determinuje
oszczêdne zarz¹dzanie zasobami oraz stawia w uprzywilejowanej sytuacji obiekty zlokalizowa-
ne na obszarach czystych. Demokratyzacja ¿ycia oraz znaczne u³atwienia w przekraczaniu gra-
nic s¹ tymi czynnikami prawno-politycznymi, które powoduj¹ koniecznoœæ powstawania hoteli
ekonomicznych. Zmiany zachodz¹ce w obrêbie otoczenia ekonomicznego sprawiaj¹, ¿e hotele
stosuj¹ outsourcing, czy znormalizowane systemy zarz¹dzania jakoœci¹. Bior¹c pod uwagê po-
wy¿sze uwarunkowania, zdolnoœci antycypacji zmian w makrootoczeniu bêd¹ w przysz³oœci
jednymi z kluczowych kompetencji menad¿erów, od których zale¿a³ bêdzie sukces biznesowy
ka¿dego przedsiêbiorstwa hotelarskiego.

1. Wstêp

Rozwój turystyki, maj¹cej coraz donioœlejsze znaczenie dla wielu gospodarek
narodowych, nie by³by mo¿liwy bez sta³ego powiêkszania bazy hotelarskiej.
Rosn¹cej liczbie obiektów noclegowych towarzysz¹ równie¿ zmiany o charakterze
jakoœciowym, zachodz¹ce w obrêbie poszczególnych zak³adów hotelarskich. Dzi-
siejsze hotele, staraj¹c siê zaspokajaæ coraz to bardziej wyrafinowane potrzeby
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swoich klientów, oferuj¹ im produkty z³o¿one z us³ug daleko wykraczaj¹cych poza
te o charakterze podstawowym dla hotelarstwa. Wynika to z faktu, i¿ wspó³czesne
przedsiêbiorstwa hotelarskie, podobnie jak ka¿de inne podmioty gospodarcze,
funkcjonuj¹ w pewnym okreœlonym otoczeniu, które determinuje sposób ich
dzia³ania. Wysoki stopieñ turbulencji tego otoczenia oraz daleko id¹ce ogranicze-
nia mo¿liwoœci jego antycypacji sprawiaj¹, ¿e sta³e dostosowywanie siê do zmian
jest jednym z warunków ich przetrwania oraz rozwoju. W celu osi¹gniêcia sukcesu
na rynku niezbêdne jest zatem d¹¿enie do zgodnoœci otoczenia, reakcji, kultury or-
ganizacyjnej oraz kompetencji ludzi.

Celem niniejszego artyku³u jest próba przedstawienia kierunków rozwoju
wspó³czesnych przedsiêbiorstw hotelarskich, bêd¹cych nastêpstwem zmian za-
chodz¹cych w ich makrootoczeniu. W pracy omówiono elementy otoczenia bli¿-
szego i dalszego przedsiêbiorstw hotelarskich, scharakteryzowano krótko ich istotê
oraz nakreœlono tendencje rozwoju hotelarstwa w kontekœcie zmian w ich otocze-
niu dalszym.

2. Istota przedsiêbiorstw hotelarskich

Przedsiêbiorstwo hotelarskie to system z³o¿ony z zasobów (ludzkich, material-
nych, kapita³owych, informacyjnych) i procesów zachodz¹cych w tych zasobach
oraz miêdzy nimi, powo³any do prowadzenia dzia³alnoœci gospodarczej, pole-
gaj¹cej na œwiadczeniu us³ug hotelarskich. Dzia³alnoœæ ta jest realizowana w spo-
sób zorganizowany i ci¹g³y, a jej g³ównym celem jest osi¹gniêcie korzyœci ekono-
micznych (Lichtarski, 2003, s. 59; Stru¿ycki, 2004, s. 102).

Produkt hotelarski jest kombinacj¹ wszystkich korzyœci, jakie zak³ady hotelar-
skie oferuj¹ swoim nabywcom i sk³ada siê zarówno z komponentów materialnych,
jak i niematerialnych (Jaremen, Panasiuk, 2008, s. 73). Do elementów material-
nych zaliczyæ mo¿na m.in.: dobra nabywane przez goœci hotelowych (np. posi³ek
w hotelowej restauracji, œrodki czystoœci w ³azience, notesy, d³ugopisy czy foldery
reklamowe, znajduj¹ce siê w pokoju), dobra bez których us³uga nie mog³aby byæ
œwiadczona (obiekt hotelarski, elementy wyposa¿enia czy wystroju wnêtrza hotelo-
wego) oraz dobra bêd¹ce materialn¹ podstaw¹ œwiadczonych us³ug (urz¹dzenia ga-
stronomiczne, sprzêt komputerowy). Wœród elementów niematerialnych produktu
hotelarskiego wyró¿niæ mo¿na przyk³adowo: bezpieczeñstwo goœci oraz wniesio-
nych przez nich do obiektu rzeczy, goœcinnoœæ, w³aœciw¹ atmosferê, udzielanie in-
formacji czy dokonywanie rezerwacji.

Z³o¿onoœæ produktów hotelarskich sprawia, ¿e przedsiêbiorstwa, które je œwiad-
cz¹ charakteryzuj¹ siê du¿ym zró¿nicowaniem wewnêtrznym. Mo¿na je zatem kla-
syfikowaæ w oparciu o ró¿norodne kryteria, z których najczêœciej wymieniane s¹:

a) Forma organizacyjno-prawna:
– osoby fizyczne prowadz¹ce dzia³alnoœæ hotelarsk¹,
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– spó³ki cywilne,
– spó³ki handlowe,
– spó³dzielnie,
– przedsiêbiorstwa pañstwowe;
b) Wielkoœæ obiektu, mierzona liczb¹ jednostek mieszkalnych (B³¹dek, 2001,

s. 95):
– hotele ma³e (do 100 pokoi),
– hotele œrednie (101–350 pokoi),
– hotele du¿e (powy¿ej 350 pokoi);
c) Rodzaj dzia³alnoœci hotelarskiej:
– hotele,
– motele,
– pensjonaty,
– schroniska,
– schroniska m³odzie¿owe,
– kempingi,
– pola biwakowe,
– inne obiekty œwiadcz¹ce us³ugi hotelarskie.

3. Elementy otoczenia przedsiêbiorstwa hotelarskiego

Otoczenie to wszystkie obiekty, procesy i zjawiska, które znajduj¹ siê poza for-
malnymi granicami ka¿dej organizacji, w tym równie¿ przedsiêbiorstwa hotelar-
skiego (P³oszajski, 2008, s. 53). Nie jest to jednak obszar jednorodny i w jego ob-
rêbie najczêœciej wyró¿nia siê otoczenie dalsze, zwane równie¿ makrootoczeniem
lub otoczeniem ogólnym oraz otoczenie bli¿sze, zwane te¿ otoczeniem konkuren-
cyjnym lub zadaniowym.

Otoczenie dalsze przedsiêbiorstwa hotelarskiego to zespó³ warunków jego funk-
cjonowania, które wynikaj¹ z tego, ¿e dzia³a ono na okreœlonym terytorium geogra-
ficznym (kraj, region), w danej strefie klimatycznej, czy w danym uk³adzie poli-
tycznym, prawnym, systemowym czy spo³ecznym. Cech¹ charakterystyczn¹
makrootoczenia jest to, ¿e oddzia³uje ono bardzo mocno na ka¿de przedsiêbior-
stwo, jednak samo przedsiêbiorstwo, z wyj¹tkiem wielkich œwiatowych korporacji,
nie jest w stanie zmieniæ warunków makrootoczenia. Otoczenie ogólne generuje
okreœlone zjawiska, tendencje, czy si³y, które przedsiêbiorstwo musi znaæ oraz traf-
nie przewidywaæ po to, aby we w³aœciwym czasie odczytaæ z nich szanse oraz za-
gro¿enia, do których musi siê dostosowaæ (Gierszewska, Romanowska, 2002,
s. 34–35). W strukturze makrootoczenia wyró¿niæ mo¿emy kilka sfer (Go³embski,
2007, s. 66–83; Go³êbiowski, 2001, s. 110–116):

a) Otoczenie przyrodnicze, które opisywaæ mo¿na za pomoc¹ takich czynników,
jak: stan oraz dostêpnoœæ zasobów naturalnych wykorzystywanych przez dan¹ or-
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ganizacjê, czynniki naturalne (klimat, ukszta³towanie terenu) oraz zmiany œrodo-
wiska naturalnego wywo³ane przez dzia³alnoœæ ludzk¹, maj¹ce wp³yw na funkcjo-
nowanie przedsiêbiorstwa. W odniesieniu do przedsiêbiorstwa hotelarskiego, dla
którego walory naturalne bêd¹ niezwykle istotn¹ determinant¹ powodzenia bizne-
sowego, wa¿ne bêd¹ tak¿e instrumenty zarz¹dzania œrodowiskiem. Powszechnie
wykorzystywane w turystyce s¹ wskaŸniki ch³onnoœci czy pojemnoœci ekologicz-
nej, które okreœlaj¹ dopuszczalne granice korzystania ze œrodowiska przyrodnicze-
go;

b) Otoczenie demograficzne, które mo¿e byæ opisywane za pomoc¹ czynników
dotycz¹cych: liczby ludnoœci w danym kraju lub regionie, jej przestrzennego roz-
mieszczenia oraz gêstoœci zaludnienia, przyrostu naturalnego, struktury wiekowej
i narodowoœciowej spo³eczeñstwa, d³ugoœci ¿ycia, intensywnoœci i kierunków mi-
gracji, poziomu i struktury aktywnoœci zawodowej ludnoœci, wielkoœci i struktury
gospodarstw domowych czy rozk³adu dochodów w przekroju regionalnym czy za-
wodowym;

c) Otoczenie spo³eczno-kulturowe, w obrêbie którego niezwykle istotne dla
funkcjonowania przedsiêbiorstwa hotelarskiego bêd¹: poziom cywilizacyjny kraju
i jego zmiany (poziom wykszta³cenia, stan zdrowia i bezpieczeñstwa obywateli, za-
kres i poziom us³ug komunalnych, programy opieki spo³ecznej) oraz postawy
i wzorce spo³eczne, styl ¿ycia, specyficzne wzorce i modele konsumpcji, systemy
aksjologiczne czy moda;

d) Otoczenie ekonomiczne, które mo¿e byæ rozpatrywane w oparciu o najwa¿-
niejsze wskaŸniki opisuj¹ce stan gospodarki (wielkoœæ i tempo zmian PKB, poziom
bezrobocia i inflacji, poziom i zmiany stopy procentowej oraz kursów walutowych,
sk³onnoœæ do konsumpcji czy oszczêdzania, poziom wydajnoœci pracy i produk-
tywnoœci innych zasobów, stopieñ zu¿ycia maj¹tku, rodzaj prowadzonej polityki
monetarnej i fiskalnej oraz zasady polityki regionalnej, czy lokalnej realizowanej
w pobli¿u miejsca funkcjonowania przedsiêbiorstwa). Wa¿ne bêd¹ tak¿e sposoby
zorganizowania oraz sprawnoœæ instytucji tworz¹cych infrastrukturê gospodarcz¹
(rynek finansowy, energetyka, transport, telekomunikacja), czy zmiany strukturalne
zachodz¹ce w danej gospodarce, wp³ywaj¹ce na funkcjonowanie ca³ej bran¿y tury-
stycznej, czy konkretnego przedsiêbiorstwa hotelarskiego;

e) Otoczenie prawne i polityczne, które obejmuje regulacje prawne i administra-
cyjne, dotycz¹ce prowadzenia dzia³alnoœci gospodarczej (normy prawa pracy,
prawo turystyczne, regulacje celne, dewizowe, paszportowe, wizowe, ochrona
w³asnoœci intelektualnej), specyficzne regulacje administracyjne, dotycz¹ce funk-
cjonowania przedsiêbiorstw, funkcje pañstwa, zakres jego ingerencji w ¿ycie go-
spodarcze, rolê organizacji spo³ecznych i bran¿owych (zwi¹zki zawodowe, Polska
Organizacja Turystyczna, Polskie Zrzeszenie Hoteli), prowadzon¹ politykê tury-
styczn¹, naukow¹, itp.;

f) Otoczenie technologiczne, które oddzia³uje na hotelarstwo poprzez nastê-
puj¹ce czynniki: postêp technologiczny, dostêpnoœæ do nowoczesnych technologii,
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cykle ¿ycia produktów, technologii i przedsiêbiorstw, wp³yw technologii na rozwój
bran¿y turystycznej i innych bran¿, skala i zakres dzia³ania instytucji badawczych
oraz formy i wielkoœæ ich finansowania;

g) Otoczenie miêdzynarodowe – jest ono bardzo istotne w odniesieniu do tych
przedsiêbiorstw turystycznych, które ze wzglêdu na swoj¹ specyfikê bardzo czêsto
powi¹zane s¹ z rynkami miêdzynarodowymi. Na otoczenie to sk³adaj¹ siê czynniki
makrootoczenia kraju, w którym przedsiêbiorstwo prowadzi dzia³alnoœæ gospo-
darcz¹ lub z którego pochodz¹ nabywcy jego produktów. W ramach otoczenia
zagranicznego wyró¿nia siê równie¿ czynniki: przyrodnicze, demograficzne, spo-
³eczno-kulturowe, ekonomiczne i prawno-polityczne. Znaczenie otoczenia miêdzy-
narodowego roœnie wraz z otwieraniem siê gospodarki oraz internacjonalizacji
dzia³añ danego przedsiêbiorstwa.

Otoczenie bli¿sze dotyczy wszystkich podmiotów gospodarczych, z którymi
przedsiêbiorstwo hotelarskie ma powi¹zania kooperacyjne lub konkurencyjne. Miê-
dzy elementami tego otoczenia a przedsiêbiorstwem zachodzi swoiste sprzê¿enie
zwrotne. Podmioty otoczenia konkurencyjnego wp³ywaj¹ wprawdzie na przedsiê-
biorstwo, ale i ono ma mo¿liwoœæ aktywnego reagowania na bodŸce z zewn¹trz
(Gierszewska, Romanowska, 2002, s. 34–35). Zgodnie z koncepcj¹ „piêciu si³”
Portera, najwa¿niejszymi elementami otoczenia konkurencyjnego bêd¹ (Piasta,
2007, s. 22–40):

a) Nowo wchodz¹cy na rynek, czyli te podmioty gospodarcze, które zamierzaj¹
œwiadczyæ us³ugi hotelarskie na danym terytorium. Przygotowuj¹c siê do rozpoczê-
cia dzia³alnoœci nale¿y jednak wzi¹æ pod uwagê dwa rodzaje ograniczeñ. Bariery
wejœcia na rynek bêd¹ w przypadku przedsiêbiorstw hotelarskich nastêpuj¹ce: du¿e
potrzeby kapita³owe, zwi¹zane z uruchomieniem obiektu hotelarskiego, efekty ska-
li przejawiaj¹ce siê w tym, ¿e im mniejszy bêdzie obiekt tym wy¿sze koszty funk-
cjonowania przypadaj¹ce na jednostkê mieszkaln¹, ograniczony dostêp do kana³ów
dystrybucji czy najlepszych lokalizacji, które s¹ ju¿ na danym terenie zajête. Drug¹
grup¹ ograniczeñ bêd¹ bariery wyjœcia z sektora, które przejawiaæ siê mog¹ w wy-
sokich kosztach likwidacji dzia³alnoœci, ograniczonej mo¿liwoœæ sprzeda¿y lub in-
nego wykorzystania posiadanych zasobów, czy presji w³adz i lokalnych spo³ecz-
noœci, by kontynuowaæ dzia³alnoœæ;

b) Dostawcy, czyli podmioty gospodarcze dostarczaj¹ce przedsiêbiorstwu ró¿ne-
go rodzaju produkty, które w przypadku hotelarstwa przyjmuj¹ bardzo szeroki za-
kres. Bêd¹ to zarówno elementy materialne, np. artyku³y spo¿ywcze, maszyny
i urz¹dzenia, programy komputerowe, œrodki czystoœci, tekstylia, jak i ca³y zakres
us³ug, zwi¹zanych z konserwacj¹ obiektu i urz¹dzeñ, utrzymaniem czystoœci, trans-
portem, czy ochron¹ mienia. Specyficznym rodzajem dostawcy bêdzie równie¿
personel, który dostarcza hotelowi zasoby pracy. Znaczenie dostawców dla pra-
wid³owego funkcjonowania hotelu jest bardzo du¿e. Wspó³praca z nimi jest bo-
wiem bardzo istotnym kosztem dzia³alnoœci przedsiêbiorstwa hotelarskiego, a ja-
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koœæ produktu koñcowego hotelu bêdzie mocno zdeterminowana jakoœci¹
œwiadczonych przez dostawców us³ug, czy dostarczanych dóbr;

c) Klienci, bêd¹ kolejn¹ licz¹c¹ siê si³¹ w sektorze hotelarskim. S¹ oni tym ele-
mentem otoczenia bli¿szego hotelu, dla którego podejmuje siê wszelkie dzia³ania
rynkowe, a bez nich niemo¿liwe jest jego funkcjonowanie. Na si³ê nabywców, po-
dobnie jak w przypadku innych podmiotów w sektorze, mo¿na jednak wp³ywaæ
na wybór grupy docelowej, do której hotel adresuje swoj¹ ofertê jest jedn¹ z naj-
wa¿niejszych decyzji strategicznych, podejmowanych przez najwy¿sze kierownic-
two;

d) Substytuty, które mog¹ znacznie zmniejszyæ rentownoœæ sektora, gdy¿ ogra-
niczaj¹ poziom cen, jakie mog³yby stosowaæ hotele oraz zwiêkszaj¹ poda¿ miejsc
noclegowych. Im szersza jest oferta us³ug substytucyjnych (us³ug œwiadczonych
przez pensjonaty, kwatery prywatne, „apartamentowce” itp.) oraz im atrakcyjniej-
sze s¹ ich ceny, tym gorzej dla obiektów hotelarskich oraz ich zysków;

e) Konkurenci wewn¹trz sektora, to nie tylko obiekty podobnej kategorii i wiel-
koœci, które znajduj¹ siê w pobli¿u hotelu. Bêd¹ nimi równie¿ wszystkie inne
obiekty zaspokajaj¹ce takie same potrzeby klientów, znajduj¹ce siê wewn¹trz dane-
go sektora. Uk³ad si³ wewn¹trz sektora ulega ci¹g³ym zmianom, gdy¿ wszystkie
obiekty poddaj¹ siê tym samym trendom czy modom. Rywalizacja wewn¹trz sekto-
ra mo¿e byæ prowadzona za pomoc¹ ró¿nych œrodków, np. konkurencji cenowej,
intensywnych dzia³añ reklamowych, wprowadzenia nowych us³ug czy zwiêkszenia
zakresu obs³ugi klientów.

4. Wp³yw makrootoczenia
na wspó³czesne przedsiêbiorstwa hotelarskie

Dynamiczne zmiany, jakie zachodz¹ w otoczeniu dalszym wspó³czesnych
przedsiêbiorstw hotelarskich, przek³adaj¹ siê na sposób ich funkcjonowania oraz na
trendy i kierunki rozwoju ca³ego hotelarstwa. Ogromna iloœæ czynników po-
chodz¹cych z zewn¹trz sprawia, ¿e nie sposób jest je wszystkie wyodrêbniæ oraz
wskazaæ ich skutki dla bran¿y hotelarskiej. Wyodrêbnione elementy otoczenia s¹
kwesti¹ umown¹, gdy¿ w praktyce na poszczególne organizacje oddzia³uje równo-
czeœnie wiele czynników pochodz¹cych z ró¿nych sfer. Obecnie najwa¿niejsze
zmiany w hotelarstwie dokonuj¹ siê na skutek przemian, zachodz¹cych w otocze-
niu miêdzynarodowym. Bardzo widocznym kierunkiem tych zmian jest postê-
puj¹cy proces koncentracji dzia³alnoœci gospodarczej. Rynek hotelarski staje siê
powoli rynkiem globalnym, na którym coraz wiêksze znaczenie maj¹ wielkie po-
nadnarodowe korporacje. Koncentracja w hotelarstwie mo¿e przybieraæ dwojaki
charakter. W przypadku, gdy przedsiêbiorstwa hotelarskie ³¹cz¹ siê po to, aby zrea-
lizowaæ jakieœ wspólne przedsiêwziêcia, np. marketingowe, ma ona charakter po-
ziomy. Przyk³adem tego rodzaju koncentracji jest funkcjonowanie ró¿nych sieci
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hotelowych, które za pomoc¹ ró¿nych narzêdzi i dzia³añ wchodz¹ na nowe rynki.
Koncentracja pionowa natomiast wystêpuje wówczas, gdy dane przedsiêbiorstwo
turystyczne nie koncentruje siê wy³¹cznie na dzia³alnoœci hotelarskiej, ale na wielu
ró¿nych rodzajach dzia³alnoœci. W³aœciciele takich firm nie posiadaj¹ tylko obiek-
tów hotelarskich, ale ich w³asnoœci¹ s¹ tak¿e biura podró¿y, czy przedsiêbiorstwa
transportu turystycznego. Koncentracja w hotelarstwie mo¿e odbywaæ siê poprzez
przejêcia, fuzje oraz tworzenie dobrowolnych konsorcjów czy platform wspó³pra-
cy, a jej najwa¿niejszym przejawem jest funkcjonowanie miêdzynarodowych syste-
mów hotelarskich (Szostak, 2008, s. 119).

Ogromny postêp techniczny, z jakim mamy obecnie do czynienia, sprawi³, ¿e
bardzo istotny wp³yw na dzia³alnoœæ bran¿y hotelarskiej maj¹ czynniki pochodz¹ce
z otoczenia technologicznego. Przejawia siê to w unowoczeœnieniu wielu urz¹dzeñ,
znajduj¹cych siê w hotelach oraz w coraz wiêkszej automatyzacji œwiadczonych
w hotelu us³ug. Przyk³adem takich nowatorskich rozwi¹zañ mog¹ byæ wielofunk-
cyjne klucze, sprzê¿one z systemem komputerowym, znacznie u³atwiaj¹ce poru-
szanie siê goœcia po hotelu. Oprócz tradycyjnego zastosowania mog¹ one jeszcze
zostaæ wykorzystywane do uruchomienia windy czy licznych instalacji, w³¹czenia
œwiat³a oraz u³atwienia wymeldowania siê. S¹ bardzo czêsto równie¿ atrakcyjn¹
pami¹tk¹ z pobytu w hotelu (Milewska, W³odarczyk, 2009, s. 339–340).

Nowoczesne technologie przyczyniaj¹ siê tak¿e do zmian w obrêbie dystrybucji
us³ug hotelarskich. Coraz powszechniej stosowane s¹ centralne systemy rezerwacji,
np. Central System Reservations (CRS). Wiele systemów, czy ³añcuchów hotelo-
wych wdro¿y³o te¿ w³asne wewnêtrzne systemy rezerwacyjne. Przyk³adem mo¿e
byæ „Accor”, który posiada system o nazwie TARS. Spora czêœæ hoteli do sprzeda-
¿y swoich us³ug wykorzystuje tak¿e ju¿ istniej¹ce internetowe systemy rezerwacyj-
ne. W Polsce bardzo popularny jest np. Ogólnopolski System Rezerwacji Hoteli
EHOTEL (Januszewska, Przeorek-Smyka, 2006, s. 83). W hotelarstwie coraz czêœ-
ciej stosowane s¹ innowacyjne technologie, dziêki którym u³atwiony jest dostêp do
informacji oraz jej wymiana i równoleg³e przetwarzanie. Powszechnie wykorzysty-
wane s¹ równie¿ hurtownie danych czy multimedia (Nawrocka, Oparka, 2007,
s. 207).

W obrêbie otoczenia spo³eczno-kulturowego najwa¿niejsze dla hotelarstwa s¹
zmiany zachodz¹ce w obrêbie stylu ¿ycia. Zwi¹zane s¹ one g³ównie z coraz wiê-
ksz¹ œwiadomoœci¹ zdrowotn¹ ludzi, którzy odwiedzaj¹c obiekt hotelowy oczekuj¹
szerokiej oferty us³ug zwi¹zanych z aktywnym wypoczynkiem, popraw¹ stanu
zdrowia czy urody. Coraz popularniejsze zatem s¹ hotele typu SPA, oferuj¹ce nie
tylko zabiegi rehabilitacyjne czy lecznicze, ale równie¿ bogaty program relaksacyj-
ny i rozrywkowy, odnowê biologiczn¹ oraz mo¿liwoœæ uprawiania turystyki aktyw-
nej i specjalistycznej (Milewska, W³odarczyk, 2009, s. 333). Tego rodzaju obiekty
powstaj¹ tak¿e w naszym kraju, czego przyk³adem mo¿e byæ „Hotel SPA Irena
Eris” w Krynicy.

Zmiany w makrootoczeniu a funkcjonowanie wspó³czesnych przedsiêbiorstw hotelarskich 91



Odpowiedzi¹ na zmiany stylu ¿ycia i zwi¹zane z nimi coraz wiêksze wymagania
goœci hotelowych jest równie¿ tailoring oraz timesharing. Pierwszy z powy¿szych
trendów polega na niemal ca³kowitym dostosowaniu oferty hotelowej do potrzeb
goœcia. Klient wybiera nie tylko piêtro, na którym chcia³by zamieszkaæ, ale nawet
twardoœæ materaca, na którym chcia³by spaæ. Timesharing natomiast to prawo do
korzystania z danego obiektu hotelowego w okreœlonym terminie ka¿dego roku.
Zalet¹ takiego rozwi¹zania jest brak koniecznoœci dokonywania rezerwacji i mo¿li-
woœæ swobodnego korzystania z wybranego obiektu w ulubionym miejscu.

Istotne dla hotelarstwa tendencje, zachodz¹ce w otoczeniu demograficznym, do-
tycz¹ g³ównie zmian w strukturze wieku ludnoœci. Ich g³ównym przejawem jest co-
raz wy¿szy odsetek ludzi starszych w wielu krajach, g³ównie wysoko rozwiniêtych.
Odpowiedzi¹ bran¿y hotelarskiej na te zmiany w otoczeniu jest powstawanie hoteli
trzeciego wieku. Przyjmuj¹ one ró¿ne formy, od klasycznych kompleksów hotelo-
wych do pojedynczych domków przeznaczonych dla ca³ych rodzin lub osób samot-
nych. Obiekty te oferuj¹ swoim goœciom ulubione rozrywki, anga¿uj¹c ich
w dzia³alnoœæ towarzysk¹ i spo³eczn¹ (Milewska, W³odarczyk, 2009, s. 332).

Otoczenie przyrodnicze oddzia³uje na hotelarstwo w dwojaki sposób. Z jednej
strony nak³ada ono na bran¿ê hotelarsk¹ ograniczenia, z drugiej zaœ kreuje nowe
mo¿liwoœci jej rozwoju. Z³y stan komponentów œrodowiska w wielu czêœciach
œwiata, wyczerpywanie siê zasobów naturalnych oraz ograniczone mo¿liwoœci lo-
kalizacyjne nowych obiektów, wymuszaj¹ odpowiednie dzia³ania przedsiêbiorstw
zarówno na etapie wyboru lokalizacji, projektowania i budowy, jak i podczas eks-
ploatacji obiektów hotelarskich. Odpowiedzi¹ bran¿y hotelarskiej na bariery œrodo-
wiskowe jest jej funkcjonowanie oparte na racjonalnym gospodarowaniu zasobami
przyrody oraz ochronie œrodowiska. W niektórych hotelach znajduj¹ siê ulotki in-
formacyjne skierowane do goœci hotelowych, zachêcaj¹ce do oszczêdnego korzy-
stania z wody, czy energii elektrycznej oraz specjalne urz¹dzenia uruchamiaj¹ce in-
stalacje tylko wtedy, gdy goœæ znajduje siê w jednostce mieszkalnej (Milewska,
W³odarczyk, 2009, s. 351). Dzia³ania takie maj¹ równie¿ g³êbokie uzasadnienie
ekonomiczne, gdy¿ od racjonalnego gospodarowania zasobami zale¿¹ koszty hote-
lu, przek³adaj¹ce siê na ceny œwiadczonych us³ug, które wprost warunkuj¹ ryn-
kow¹ konkurencyjnoœæ danego obiektu. Zmiany w otoczeniu przyrodniczym mog¹
byæ równie¿ ogromn¹ szans¹, szczególnie dla tych zak³adów hotelarskich, które s¹
zlokalizowane w miejscach recepcyjnych o du¿ej atrakcyjnoœci ekologicznej i ni-
skim stopniu degradacji œrodowiska naturalnego.

Otoczenie prawne i polityczne, za spraw¹ demokratyzacji ¿ycia oraz znacznych
u³atwieñ w przekraczaniu granic wielu krajów, przyczynia siê do coraz wiêkszej
masowoœci œwiatowego ruchu turystycznego. Nastêpstwem tego trendu jest inten-
sywny rozwój hoteli klasy ekonomicznej, szczególnie w krajach du¿ych (Niemcy,
Hiszpania) oraz w tych, w których turystyka rozwija siê bardzo dynamicznie, a ry-
nek nie jest jeszcze nasycony (Polska, Czechy, Rosja). Sygna³y p³yn¹ce z otoczenia
ekonomicznego wymuszaj¹ na wspó³czesnych hotelach ograniczenia kosztów oraz
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koncentracjê dzia³añ na podstawowych obszarach ich funkcjonowania. W zwi¹zku
z tym w wielu przedsiêbiorstwach hotelarskich coraz czêœciej wykorzystywany jest
outsourcing, polegaj¹cy na przeniesieniu czêœci zadañ wykonywanych przez
w³asnych pracowników na podmioty zewnêtrzne. Dotyczy to najczêœciej us³ug,
niebêd¹cych g³ówn¹ domen¹ dzia³alnoœci hotelu, np. ochroniarskich, finansowych,
prawnych, informatycznych czy porz¹dkowych.

Oprócz przywództwa kosztowego, jako strategii konkurowania na rynku,
wspó³czesne hotele stosuj¹ równie¿ dzia³ania zmierzaj¹ce do objêcia przywództwa
jakoœciowego. Rywalizuj¹ zatem miêdzy sob¹ staraj¹c siê œwiadczyæ swoje us³ugi
na jak najwy¿szym poziomie. Oprócz kategoryzacji i rekomendacji, przedsiêbior-
stwa hotelarskie coraz czêœciej wdra¿aj¹ u siebie znormalizowane systemy
zarz¹dzania jakoœci¹ wed³ug ISO 9001:2000, czy inne wewnêtrzne systemy
kszta³towania jakoœci. Mo¿e to przyczyniæ siê do poprawy zarz¹dzania oraz obiegu
informacji, a tak¿e do obni¿enia kosztów funkcjonowania hotelu oraz wzrostu jego
wiarygodnoœci (Goranczewski, 2007, s. 62). Obecnie wiêkszoœæ du¿ych obiektów
zobligowana jest do implementacji systemów zwi¹zanych z zarz¹dzaniem bezpie-
czeñstwem ¿ywnoœci – HACCP. Wdro¿enie tego systemu powoduje, i¿ poprawia
siê jakoœæ œwiadczonych w hotelu us³ug gastronomicznych, unowoczeœniony zosta-
je proces produkcyjny, zwiêksza siê odpowiedzialnoœæ pracowników za œwiadczo-
ne us³ugi oraz poprawia konkurencyjnoœæ oferowanych us³ug ¿ywnoœciowych.

5. Zakoñczenie

Czynniki pochodz¹ce z otoczenia w coraz wiêkszym stopniu decyduj¹ o sposo-
bie funkcjonowania wspó³czesnych przedsiêbiorstw hotelarskich. Dlatego wa¿n¹
czêœci¹ ich dzia³añ jest umiejêtnoœæ zdobywania, przetwarzania oraz odpowiednie-
go wykorzystywania informacji, której znacz¹ca czêœæ znajduje siê na zewn¹trz
ka¿dej organizacji. Niezwykle istotna jest zatem umiejêtnoœæ jej odkrywania oraz
zdolnoœæ przewidywania przysz³ych zjawisk zachodz¹cych w otoczeniu. Pozwala
to na przygotowanie siê w odpowiednim czasie do zmian, wykreowanie odrêbnej
to¿samoœci przedsiêbiorstwa, a tak¿e do stworzenia unikatowej oferty dla swoich
klientów. Zdolnoœci antycypacji, szczególnie w odniesieniu do makrootoczenia,
bêd¹ prawdopodobnie w przysz³oœci jednymi z tych kluczowych kompetencji me-
nad¿erów, od których zale¿eæ bêdzie sukces biznesowy ka¿dego przedsiêbiorstwa
hotelarskiego.
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Changes in Macro-Environment Versus Operation
of Contemporary Hotel Companies

S u m m a r y: This article sets out to present the directions of development of contemporary
hotel companies resulting from changes in their macro-environment. Changes in the interna-
tional environment case horizontal and vertical concentration within the hotel industry. The
technological environment forces application of modern equipment and booking systems. So-
cial and cultural changes result in enrichment of hotel products by health-related services
whereas demographic trends imply establishment of the third-age hotels. The natural environ-
ment determines the economical management of resources and favours facilities located in
clean areas. Democratisation of life and easier border crossing are the legal and political fac-
tors that result in the necessity of establishing low-budget hotels. The economic environment
makes hotels use outsourcing or normalised quality management systems. Taking into account
the aforementioned conditions, the ability to anticipate changes in the macro-environment will
be, in the future, one of the key competences of managers on whom development of every ho-
tel company will depend.
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