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Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu

INNOWACYJNOSC W HOTELARSTWIE
NA PRZYKLADZIE WYBRANYCH HOTELI
DOLNEGO SLASKA

Streszczenie: Wysoki poziom konkurencji na rynku turystycznym zmusza podmioty gospo-
darcze do dokonywania zmian w réznych obszarach ich aktywnosci. Wdrazanie tych zmian
jest przejawem postaw proinnowacyjnych i ma zapewni¢ rynkowy sukces. Celem artykutu
jest okreslenie zakresu i obszarow dzialan innowacyjnych w hotelarstwie. Podstawa jego re-
alizacji byty badania ankietowe, ktére przeprowadzono w wybranych hotelach Dolnego Sla-
ska. Dodatkowym zroédlem informacji byt wywiad z menedzerami hoteli. Uzyskane wyniki
potwierdzaja, ze chociaz wprowadzanie innowacji jest kosztowne, to badane obiekty podej-
muja wyzwania dotyczace zmian m.in. w ofercie, wykorzystywanych technologiach i sys-
temach obstugi.

Stowa kluczowe: innowacja, innowacyjno$¢, innowacja w turystyce, ustugi.

1. Wstep

W warunkach zmieniajacych si¢ potrzeb konsumentoéw oraz prowadzenia dziatalnoSci
gospodarczej odniesienie sukcesu na rynku wymaga umiejetnego odkrywania Zrodet
przewagi konkurencyjnej. O ile w przesztosci dominacje gospodarcza zapewnialy
w gldwnej mierze zasoby naturalne, o tyle wspotczesnie liczy si¢ przede wszystkim
wiedza 1 umiej¢tno$¢é wdrazania innowacji. Specyficzne cechy dziatalnosci ustugowej
pozwalaja na sporg tatwos¢ dostosowania si¢ do zmian w otoczeniu, a takze reagowa-
nia na nowe trendy m.in. poprzez wprowadzanie innowacji. Celem publikacji jest
zbadanie poziomu aktywno$ci innowacyjnej w hotelarstwie na przykladzie wybra-
nych hoteli Dolnego Slaska, ktore roznig si¢ miedzy soba kategoria, lokalizacja
i wielkos$cig. Wybodr obiektow wynikat z faktu znajomosci regionu oraz wigkszosci
wiascicieli prowadzacych dzialalnos$¢ hotelarska. Podstawg badania byta ankieta za-
wierajaca 14 pytan (12 zamknigtych i 2 otwarte), ktdrg wypehiali menedzerowie tych
obiektow w okresie styczen-luty 2013 r.
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2. Pojecie i cechy innowacji

W literaturze ekonomicznej spotykamy si¢ z wieloma definicjami innowacji. Nie ma
takze powszechnie akcentowanej definicji dotyczacej tego zjawiska. Do nauk eko-
nomicznych pojecie to wprowadzil J.A. Schumpeter [1960, s. 60]. Wedtug niego
innowacje to wszelkie zmiany o charakterze technicznym i organizacyjnym, jakie
moga mie¢ miejsce w jednostkach gospodarczych. Krotki przeglad definicji innowa-
cji zawiera tabela 1.

Tabela 1. Wybrane definicje innowacji

Autorzy Definicja
Ch. Freeman — pierwsze handlowe wprowadzenie nowego produktu, procesu,
systemu lub urzadzenia
P.F. Drucker — zmiany produktu

— zmiany w zakresie marketingu

— zmiany oferowanej ceny

— zmiany ustug

— zmiana organizacji i metody zarzadzania firma

Ph. Kotler — nowe dobro
— nowa ushuga
— nowy pomyst
LK. Hejduk — nowa mysl
W.M. Grudzewski — nowe zachowanie
— nowa rzecz
P.R. Whitfield — ciag skomplikowanych dziatan polegajacy na rozwigzywaniu
problemow

Zrodlo: opracowanie wlasne, na podstawie [Freeman 1982, s. 7; Drucker 1992, s. 40-45; Kotler 1994,
s. 128; Grudzewski, Hejduk 2000, s. 138-140; Whitfield 1979, s. 26].

Z powyzszej prezentacji wynika, ze mozemy wyodrebni¢ dwa ujecia. Pierwsze
akcentuje rzeczowy charakter innowacji i ma odniesienie do wyrobow lub §wiadczo-
nych ustug, organizacji, procesu produkcji opartego na nowej badz niewykorzystanej
dotychczas wiedzy, akceptowanej 1 wdrazanej przez podmiot. W drugim ujeciu pod-
kresla si¢ znaczenie czynnosciowe innowacji, ktore obejmuje caty proces: od two-
rzenia i projektowania do realizacji adaptacji innowacji [Janasz 1999, s. 70-72].

Jeszcze do niedawna innowacyjno$¢ postrzegana byla w Polsce glownie w ob-
szarze gospodarczym oraz naukowym i wigzano ja z jednej strony z wyspecjalizo-
wang mys$la techniczna, z drugiej — z wysokimi technologiami w sferze produkcji.
Wspotczesnie w gospodarce rynkowej ograniczanie innowacji do sfery produkcji nie
znajduje uzasadnienia. Innowacje stanowia podstawg postepu technicznego i rozwoju
przemystow wysokiej techniki, ale rownoczes$nie obejmujg inne dziedziny aktywno-
sci ludzkiej i1 spotecznej, politycznej, duchowej, zdrowia, konsumpcji, a takze samej
wiedzy. Rodzi to nowe problemy badawcze, w tym zwigzane z konieczno$cig zinte-
growanego ujmowania pojecia innowacyjno$¢ [Bal-Wozniak 2012, s. 20]. Mimo
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braku powszechnie akceptowanej definicji innowacji wielu autoréw wychodzi z

podobnego zatozenia, tj. interpretujac innowacj¢ jako nowos¢. Warto jednak zwrocic

uwage , ze nie kazda nowosc¢ jest innowacjg. Warunkiem uznania nowosci za inno-
wacj¢ jest jej racjonalno$é, wyrazajaca si¢ spelnieniem jednego z trzech nastepuja-
cych warunkow:

o redukcji kosztow: producent lub uslugodawca, gwarantujac dotychczasowa
jako$¢ produktu lub ustugi, moze je sprzedawac po nizszej cenie przy zacho-
waniu dotychczasowego poziomu optacalnosci, albo zachowujac ceng, uzyskac
WYZSZy jej poziom;

» rentownosci; efektem spetnienia tego warunku jest poprawa konkurencyjnosci
firm stwarzajgca szans¢ rozwoju;

« podwyzszonej jakosci: podwyzszona jako$¢ poprzez poprawe walorow uzyt-
kowych, trwatosci, niezawodnosci, estetyki produktu (ustugi) — przy nie zmie-
nionej cenie — oznacza poprawe konkurencyjnosci, umozliwiajac zwigkszenie
skali produkcji i sprzedazy, a tym samym osiagnigcie korzysci warunkujacych
rozw¢j firmy;

» wspoOtmiernosci ceny i jakosci produktu: podwyzszona jako$¢ produktu, wyz-
sza cena, nie zmniejszona relacja okreslonego miernika jakosci w stosunku do
ceny — a w efekcie lepsza pozycja konkurencyjna firmy na regionalnym i po-
nadregionalnym rynku zbytu [Switalski 2005, s. 172].

W literaturze przedmiotu spotka¢ mozna wiele klasyfikacji innowacji. Najczesciej
proponowany jest podziat innowacji na produktowe i procesowe. Pierwsze dotycza
dobr wytwarzanych na rynek i w gospodarce rynkowej maja podstawowe znaczenie.
Wiaze si¢ to z faktem, ze wspoéltczesne firmy konkurujg nie tylko cenami, lecz takze
nowymi produktami. Konkurencja wyzwala procesy innowacyjne w tych gateziach,
ktore sa odbiorcami nowych produktow [Kotler 1994, s. 432]. Z kolei innowacje pro-
cesowe to wdrozenie/przyjecie nowych lub znaczaco ulepszonych metod produkcji
albo sposobow ich dostarczania. Mogg si¢ z tym wigza¢ zmiany w zakresie sprzetu,
zasobow ludzkich, metod pracy, lub ich kombinacje [Pomykalski 2001, s. 20].

3. Istota innowacji w ustugach hotelarskich

W ostatnich dziesigcioleciach w gospodarce Swiatowej obserwuje si¢ systematyczny
wzrost znaczenia ustug. Odgrywaja one coraz wigksza rolg w dostarczaniu nowej
wiedzy, ktora bierze udziat w kreowaniu i stymulowaniu postgpu naukowo-tech-
nicznego 1 organizacyjnego w gospodarce oraz znajduje bezposrednie zastosowanie
we wszelkiego typu innowacjach. Ustuga w sensie gospodarczym jest uzytecznym
produktem niematerialnym, wytwarzanym w wyniku pracy ludzkiej w procesie pro-
dukcji, przez oddziatywanie na strukture okreslonego obiektu w celu zaspokojenia
ludzkich potrzeb [Daszkowska 1998, s. 17].

Branza ustugowg coraz bardziej zainteresowang innowacjami jest m.in. turysty-
ka, a szczegodlnie hotelarstwo. Przechodzito i przechodzi ono nadal wiele zmian.
O ile w nie tak odleglej przesztosci funkcjonowanie hotelu wigzano gtownie z ustu-
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gami noclegowymi i zywieniowymi, o tyle wspotczes$nie obiekty te posiadajg rozbu-
dowane zaplecze konferencyjne, rekreacyjne, a coraz czgéciej spa i wellness.

A .M. Hjalager wyro6znia pi¢¢ rodzajow innowacji w turystyce:

1) innowacje produktowe (ustugowe) — dotycza zmian bezposrednio postrzega-
nych przez konsumenta jako nowych zar6wno w znaczeniu niespotykanych dotych-
czas, jak i nowatorskich dla poszczeg6lnych przedsigbiorstw czy przeznaczenia;

2) innowacje procesowe — dotycza funkcjonowania zaplecza, ktorego gtownym
celem jest wzrost sprawno$ci, wydajnos$ci oraz przepustowosci poszczegodlnych
operacji. Rozwigzania technologiczne oraz innowacje z nimi zwigzane, bgdac pod-
stawa koncepcji innowacji procesowych, wykorzystywane sg czegsto razem z prze-
budowanym planem technicznym wykonywanych czynnosci manualnych [Hjalager
2010, s. 31];

3) innowacje w zarzadzaniu — dotycza nowych form organizowania wspolpracy
wewngtrznej, kierowania zespotem oraz delegowania zadan, rozwoju kariery oraz
budowania odpowiedniego systemu wynagrodzen. Duzym wyzwaniem dla wielu
przedsigbiorstw turystycznych jest opracowanie metod ograniczenia rotacji pracow-
nikoéw, utrzymania elastyczno$ci oraz kontroli kosztow. Innowacje tego rodzaju mo-
ga mie¢ réwniez na celu zwigkszenie satysfakcji z pracy, rozwoj wiedzy wewngtrz-
nej oraz zasobow kompetencyjnych [Shaw, Wiliams 2009, s. 30];

4) innowacje marketingowe — dotycza wdrozenia nowej metody marketingowej,
obejmujacej istotne zmiany w wygladzie lub opakowaniu produktu, jego dystrybucji,
promocji czy polityce cenowej [Oslo Manual 2005]. Przyktadem innowacji marke-
tingowych w branzy turystycznej jest wprowadzenie i rozwdj programéw lojalno-
sciowych. Sa one powszechne, gdyz zasadniczo zmieniajg relacje pomigdzy dostaw-
cami ustug turystycznych a ich klientami, budujac dlugotrwate wiezi oparte na lojal-
nosci i dostarczajac statym klientom dodatkowych korzys$ci [Morris i in. 2004, s. 42];

5) innowacje instytucjonalne — dotycza nowych struktur organizacyjnych lub
form prawnych, ktére skutecznie zmieniaja lub usprawniaja dzialalno$¢ firmy
w poszczegolnych dziatach turystyki.

Warto w tym miejscu podkresli¢, ze o ile najwazniejszg cecha innowacyjnego
produktu jest jego dominacja nad innymi (np. technologiczna: zamki na Zrenice, ekra-
ny dotykowe, telewizor-lustro), o tyle sukces innowacji w ustugach tylko w czesci
zalezy od samej ushugi. W tym przypadku wazniejsze jest subiektywne postrzeganie
przez gosci jakosSci interakcji personelu oferujagcego nowa ustuge z gosciem. Znajo-
mos$¢ ushugi i zaangazowanie personelu jest najczeséciej podnoszonym przez gosci
argumentem, ktory przyczynia si¢ do zakupu innowacyjnej ustugi. Kolejng wazna
cecha jest postrzegana wyzsza jakos$¢ i funkcjonalno$¢; innowacyjnosc technologicz-
na ma zdecydowanie mniejsze znaczenie. Nastepnym elementem wptywajacym na
sukces innowacji jest zaprojektowanie procesu, ktorego efektem jest nowa ushuga.
Sktadajg sie na nig: zorientowanie na rynek, procedury stuzace dalszemu jej rozwojo-
wi, wspotudzial pracownikow, efektywna komunikacja ustugi oraz zarzadzanie cato-
scig. Wdrozenie sprawnej komunikacji pomiedzy dziatami, zapewnienie sprawnego
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zarzadzania oraz okreslenie celu wszystkich tych dziatan jest niezbedne, aby innowa-
cja odniosta rynkowy sukces. Wlaczenie do procesu pracownikow jest podwdjnie
wazne: ze wzgledu na ich zdolno$¢ do podniesienia jakosci serwisu oraz znajomosé¢
potrzeb gosci. Ostatecznie najlepsi liderzy — innowatorzy to ci, ktorzy najlepiej potra-
fig zakomunikowac gosciom i pracownikom fakt wdrozenia innowacji. W efekcie po
wprowadzeniu innowacji rodzi si¢ faczno$¢ pomiedzy klientem — nowg ushugg — dzia-
talno$cig marketingu — ksiggowoscig oraz zasobami finansowymi obiektu.

4. Aktywnos¢ innowacyjna wybranych hoteli

W badaniu uczestniczyli menedzerowie 16 hoteli dziatajacych na Dolnym Slasku.

Wirdd hoteli byty cztery obiekty 5-gwiazdkowe, siedem obiektow 4-gwiazdkowych

i pie¢ 3-gwiazdkowych. Kwestionariusz ankiety zawierat 14 pytan, z ktorych 12

stanowity pytania zamknigte, z mozliwoscia udzielenia wlasnej odpowiedzi w polu

»inne”, a takze 2 pytania otwarte. Celem ankiety bylo zgromadzenie informacji na

temat zainteresowania kierownictwa tych hoteli problematyka innowacji, jej postrze-

ganiem oraz miejscem w planach zwigzanych z rozwojem obiektow.

Wszyscy respondenci spotkali si¢ z pojgciem innowacyjnosci. Wickszos¢ starata
si¢ takze dokonaé wiasnej interpretacji tego pojecia. Swiadczyé o tym moga niektore
zZ wypowiedzi:

« ,,nowoczesne rozwigzania wptywajace na podniesienie standardu obiektu oraz
wzrost zadowolenia u gosci’;

» ,,podazanie za nowinkami technologicznymi w sprzedazy i w rezerwacji pokoi:
podazanie za nowinkami technologicznymi w wyposazeniu pokoi, nowe spo-
soby obstugi gosci: bez cztowieka w recepcji czy w restauracji (automaty do
check-in 1 check-out, gotowe kanapki itp.), dostarczanie gosciom takich ustug,
jak Internet bezprzewodowy (co jest $ciSle powigzane z najnowszymi urzadze-
niami, ktérymi dysponujg goscie), dostosowywanie obstugi gosci do najnow-
szych rozwigzan ustugodawcow zewngtrznych (np. bankowych), nowe sposoby
dostarczania starych ustug (np. $niadanie na wynos), stosowanie nowych tech-
nologii w obrobce kuchennej, korzystanie z systeméw informatycznych do za-
rzadzania sprzedaza czy rezerwacja w obiekcie, korzystanie z systeméw infor-
matycznych do komunikacji wewnatrz zespotu hotelowego”;

« ,innowacja w hotelarstwie to dostosowywanie oferty obiektu do potrzeb klien-
tow na tle rynku, w ktérym dany obiekt funkcjonuje. Zmieniajace si¢ potrzeby
i oczekiwania klienta determinujg ciagle poszukiwanie rozwigzan dla ustug,
ktore sg $wiadczone. Innowacja to takze mozliwos$¢ uzyskania przewagi nad
konkurencja wynikajaca z pierwszenstwa we wprowadzeniu danego rozwigza-
nia. Innowacja w hotelarstwie moze dotyczy¢ takze sposobow dystrybucji ofer-
ty, promocji czy tez samej sprzedazy”;

o ,,to wdrazanie nowych ofert badZ dobr w postaci rzeczy (wyposazenia obiektu,
uzywanych produktow, modyfikacja wczesniejszych rozwigzan). Sg to dziala-
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nia, ktore maja dac satysfakcje przede wszystkim klientowi (gosciowi). Dzieki

innowacjom obiekt hotelarski ma szans¢ wybi¢ si¢ sposrod konkurencji, co po-

zwala na przyciagniecie nowych klientow oraz zatrzymanie dotychczasowych
gosci”.

Respondenci majg zatem $wiadomo$¢ wdrazania innowacji. Zapytani o innowa-
cje produktowe, wskazywali przede wszystkim nowe ustugi (46% odpowiedzi). Pra-
wie 43% badanych podkreslalo zagadnienie jakosci, a 11% na ,,inne ustugi”, nie
podajac jednak konkretnego przyktadu (rys.1).

inne
11%

nowe ustugi
46%

poprawa jakoS$ci
ustug
43%

Rys. 1. Innowacje produktowe wdrazane przez menedzeré6w badanych hoteli

Zrédlo: opracowanie whasne, na podstawie wynikéw badan.

Przedmiotem zainteresowania menedzerow sg nie tylko nowe ustugi, ale takze
innowacje procesowe. Prawie 30% respondentéw wskazalo na wymiang wyposaze-
nia pokoi, 25% zakupito nowe oprogramowania do recepcji i gastronomii, 24%
wprowadzito nowy sposob obstugi klienta, a 20% kupito nowe lub znaczaco popra-
wito sieci komputerowe. Tylko 2% zaznaczyto inny sposob wprowadzania innowacji
procesowych, nie podajac konkretnego przyktadu (rys. 2).

Przedstawiciele branzy hotelarskiej zapytani o innowacje organizacyjne wska-
zywali przede wszystkim na zmiany w obrebie polityki cenowej i pozycjonowaniu
ustug, a takze zmiany dotyczace segmentacji rynku (wyboru klientow). Tylko 11%
obiektow wdrozyto nowe metody rozwoju osobistego pracownikow (rys. 3).

Przedmiotem zainteresowania badawczego byly takze innowacje srodowiskowe.
Na pytanie ich dotyczace padaty odpowiedzi wskazujagce na zamontowanie czujni-
kow wlaczania $wiatla i Zarowek energooszczgdnych. Kilka obiektow zastosowato
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inne

wprowadzono nowe

nowy sposob oprogramowania

obstugi klienta — do recepcji

24% i gastronomi
25%
nowe albo
zmieniono znaczaco
wyposazenie poprawiono sieci
pokoi komputerowe
29% 20%
Rys. 2. Innowacje procesowe wdrazane przez menedzeré6w wybranych hoteli
Zrodto: opracowanie whasne, na podstawie wynikow badan.
wdrozenie
nowych metod
roZWOoju
osobistego
pracownikow inne
0,
wdrozenie 1% 0% )
nowego systemu / zmiana w-
zarzadzania pozycjonowaniu

0% ushug
31%

zmiany
segmentow
klientow
25% zmiana w polityce
cenowej
33%

Rys. 3. Innowacje organizacyjne wdrazane przez menedzeréw wybranych hoteli

Zrbdto: opracowanie wilasne, na podstawie wynikow badan.

rozwigzania ograniczajace zuzycie wody, opracowato 1 wdrozyto program recyklin-
gu, a takze zrezygnowalo z jednorazowych matych opakowan artykulow spozyw-
czych. Tylko 7% badanych ograniczyto stosowanie produktéw zawierajacych tok-
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syczne zwigzki chemiczne. Jeden obiekt wyr6znit si¢, wpisujac w polu ,,inne” ocie-
plenie budynku, co pozwoli obnizy¢ zuzycie energii, a tym samym koszty (rys. 4).

zastosowano
ograniczenia inne
zuzycia wody
ograniczono 15%
stosowanie | zastosowano
produktow CZU.jnl,kl W1qczan1a
zawierajacych SWlaotla
toksyczne zwigzki 30%
chemiczne
7%
Zrezygnowano
z Jednorarzowych opracowano
opakowa m alyeh i Sdrozono zastosowano
pl%r‘;i ' program zarowki
recyklingu energooszczedne

10% 25%

Rys. 4. Innowacje srodowiskowe wdrazane przez menedzeréw wybranych hoteli

Zrédto: opracowanie wlasne, na podstawie wynikow badan.

Zdecydowana wigkszo$¢ badanych wprowadza innowacje z zamiarem bycia bar-
dziej konkurencyjnym, a takze poprawy wynikow finansowych. Spora czgs¢ zwroci-
a rOwniez uwage na coraz wigksze oczekiwania klientow, a takze zwigzek innowacji
ze wzrostem wydajnos$ci pracy w hotelu.

Badanie miato takze na celu poznanie powodoéw braku aktywnosci innowacyjno-
sci w hotelach. Okazuje sig¢, ze bariera sg przede wszystkim wysokie koszty wdraza-
nia, a takze obawy przed niepowodzeniem. Kilku ankietowanych uznato za istotny
powod obecng sytuacje gospodarcza. Wigkszos¢ akcentuje celowos¢ koncentracji
wysitkow na utrzymaniu dotychczasowego poziomu sprzedazy, a nie na dziataniach
zwigzanych z wdrozeniem innowacji. Zwrdocono rdwniez uwage na czas uzyskania
efektow wynikajacych z ich zastosowania. Dlugotrwale inwestowanie w dziatania
skutkujgce implementacjg innowacji jest w opinii respondentow nieefektywne.

5. Podsumowanie

Wyniki badan innowacji w hotelarstwie dowodza, ze w badanych hotelach ma miej-
sce $wiadome planowanie dzialan zwigzanych z ich wprowadzaniem. Podstawowy
obszar aktywnosci innowacyjnej dotyczy przede wszystkim rozszerzania oferty ustu-
gowej oraz sfery stosowanych technologii. Wazna jest rowniez poprawa jakosci ofe-
rowanych ustug oraz obstugi klientow.
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Nie sposob nie zauwazy¢, ze hotelarze z jednej strony daza do wprowadzania in-
nowacji, z drugiej za$, ze wzgledu na brak srodkow finansowych, ujawniaja znikomag
wiedzg na temat mozliwych form wsparcia dziatan pozwalajacych poszerzy¢ oferte,
jak rowniez uczynic jg bardziej nowatorskg i konkurencyjna. Rosngca rola innowacji
w turystyce powinna natomiast zachgci¢ wiadze publiczne (panstwowe i samorzg-
dowe) i dzialajace juz instytucje do tworzenia rozwigzan sprzyjajacych dzialalnosci
inwestycyjnej, m.in. w hotelarstwie. Trzeba takze pamietac, ze innowacje nie sg osta-
tecznym celem funkcjonowania hoteli. Majg by¢ one jedynie srodkiem do podwyz-
szania dochodow oraz jeszcze lepszego niz dotychczas zaspokajania potrzeb gosci.
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INNOVATION IN POLISH HOTEL BUSINESS
ON A BASIS OF LOWER SILESIA HOTELS

Summary: The innovation term in tourism is not absent in Polish scientific literature of the
subject, although publications of this subject most often have a contributory character. Thus,
because of the fact that novelties are recognized as an important tool in increasing of the
tourist competitiveness, it is justifiable to consider the above mentioned activity in relation
to hotel services sector. The basis on which we can deduce in this sector are results of the
examination that concern the post-innovation activities in relation to some Lower Silesia ho-
tels. In the examining group of hotels there were 3, 4 and 5 star complexes of different sizes
and different capacities (small, medium, and big). There will be not only considered the area
of innovation implementation, but also the basic barriers that limit the innovations of the
Lower Silesia hotel businesses.

Keywords: innovation, novelty, tourism innovation, services.





