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Model biznesu na przykladzie branzy hotelarskiej
— wybrane aspekty

Artur Lachut”

Streszczenie: Cel/ — W dobie wysokiej konkurencyjno$ci (dominacji marketingowej i strategicznej duzych
przedsigbiorstw turystycznych) zachowanie odmiennosci i niezalezno$ci korporacyjnej staje si¢ kluczowym
czynnikiem do przetrwania samodzielnych hoteli. Trud stworzenia innowacyjnego i elastycznego mode-
lu biznesu polega na dostrzeganiu indywidualnych potrzeb poszczegoélnych nabywcéw oraz dynamicznego
dostosowania si¢ do zmian otoczenia. Celem niniejszego artykutu jest ocena skutecznosci modelu biznesu
funkcjonujacego hotelu 4* o charakterze medycznego SPA.

Metodologia badania — W artykule wykorzystano studium literatury przedmiotu oraz obserwacje praktyki
gospodarcze;j.

Wynik — Wynikiem niniejszego artykutu jest prezentacja modelu biznesu hotelu leczniczo-uzdrowiskowego.
Hotel $§wiadczacy ustugi na poziomie 4* (zgodnie z polska kategoryzacja) wykreowat holistyczna oferte
lecznicza 1 wellnessowa z wykorzystaniem naturalnych zasobéw mineralnych. Kompleksowos$¢ ustug pre-
zentowanego przedsigbiorstwa stala si¢ determinanta niezaleznego funkcjonowania na wysoce konkurencyj-
nym rynku turystycznym.

Oryginalnos¢/wartos¢ — Warto$cia dodang artykutu jest proba okreslenia modelu biznesu w branzy hote-
larskiej.

Stowa Kkluczowe: model biznesu, branza hotelarska, zarzadzanie wartoscig

Wprowadzenie

,»Model biznesu” jest pojeciem definiowanym i stosowanym w praktyce zarzadzania w r6z-
ny sposob. W literaturze przedmiotu mamy do czynienia wprost z ogromem definicji mo-
delu biznesu wskazujacym na wielorakie podejscie do okreslenia jego zakresu (Ghaziani,
Ventresca 2005: 523-529) i istoty (Falencikowski 2013).

Okreslenie ,,model biznesowy” zostalo po raz pierwszy poruszone w latach 90. XX
wieku w zwigzku z rozwojem ,,e-biznesu”. Rozwoj internetu, a w §lad za nim e-handlu
(Nogalski 2009) wnidst nowe mozliwos$ci przetwarzania oraz przechowywania informa-
cji, w efekcie czego pojecie ,,modelu biznesu” zaczeto by¢ stosowane do opisu (Bek-Gaik,
Rymkiewicz 2015a) innowacyjnych sposoboéw prowadzenia ,,biznesu” (Rudny 2013).

W artykule oméwiono model biznesu w kontekscie zarzadzania i podjeto probe oceny
przyjetego modelu biznesu w praktyce turystycznej na przykladzie branzy hotelarskie;.

* mgr Artur Lachut, Akademia Gorniczo-Hutnicza w Krakowie, e-mail: artulachut@gmail.com.
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Artykut podzielono na trzy czgsci. W pierwszej przeprowadzono studium literaturowe
w odniesieniu do pojecia ,,model biznesu”. W kolejnym rozdziale opisano specyfike bran-
zy hotelarskiej. W ostatnim rozdziale przedstawiono opis modelu biznesu na przykladzie
przedsigbiorstwa hotelarskiego. W rozdziale 3 wymiennie zastosowano pojecie: jednostka,
przedsiebiorstwo, firma — jako synonim wyrazenia: hotel o standardzie 4*.

Autor stawia tezg, iz model biznesu przedsigbiorstwa hotelowego determinuje sukces
rynkowy w dobie wysokiej konkurencyjnosci.

1. Przeglad definicji modelu biznesu i jego komponenty skladowe

Model biznesu mozna rozpatrywaé jako wspotczesng (Moore 2008), rozwinigta, w przeci-
wienstwie do klasycznych (tradycyjnych) (Muszynski 2006), form¢ modelu organizacyjne-
go zarzadzania przedsigbiorstwem oraz przedstawi¢ jako wyobrazenie (Nasbitt, Aburdene
1985) o pozadanych kierunkach rozwoju przedsigbiorstwa (strategii), a takze uwarunkowa-
niach tego procesu.

Badania akademickie nad modelem biznesu dotyczg dwoch obszarow, tj. opisu poszcze-
gblnych elementow, a takze jego systematyki. Definicje wystepujace w literaturze mozna
skategoryzowac na trzy sktadowe, tj. operacyjne, ekonomiczne i strategiczne (Morris i in.
2005).

Pierwsza z wymienionych to grupa definicji skupiajaca si¢ na wewngtrznych procesach
przedsiebiorstwa, takich jak zarzadzanie i administracja, logistyka i produkcja. Kaufman
(2010) podziela zdanie, iz model biznesu daje odpowiedz na pytanie: jak organizacja wypra-
cowuje swoje zyski? Czyni to poprzez opis: metody zarzadzania, aspektow finansowych,
taktyki, strategii, wielkoS$ci sprzedazy, technik marketingowych, a takze badania i rozwoju.

Kolejna z wymienionych grup definicji obrazuje model biznesu jako logiczny plan
przedsi¢biorstwa w odniesieniu do przysztych zyskow. Grupa definicji ekonomicznych
przedstawia uproszczony opis sposobu organizacji na prowadzenie dziatalno$ci gospodar-
czej 1 generowanie zyskow (Gould i in. 2013), bez uwzgledniania szczeg6téw dotyczacych
wewnatrzorganizacyjnych zasad czy zadan strategii, zachodzacych w organizacji mechani-
zmow 1 procesow. Poglad ten jest bliski z opinig innych autoréw (Morris i in. 2005), ktorzy
definiujg model biznesu jako o$wiadczenie dotyczace sposobu generowania zyskow przez
przedsigbiorstwo oraz spodziewanych strumieni zysku (Cwiertniak 2015).

Ostatnia z wymienionych grup definicji wskazuje na pozycje jednostki gospodarczej na
rynku, mozliwosci jej rozwoju i zaleznosci zachodzace w organizacji. Model biznesu okre-
sla kreowang wartos$¢, wizje, powiazania i sojusze przedsigbiorstwa, a takze jego unikato-
wos$¢. Elementy te odgrywaja kluczowa rol¢ w uzyskaniu trwatej przewagi konkurencyjne;.

Slywotzky identyfikuje model biznesu z wyborem docelowej grupy klientéw skierowa-
nej do nich oferty, podzialem zadan na wewngtrzne jednostki i inne podmioty umozliwia-
jace ich realizacj¢ (outsourcing), z odpowiednimi zasobami, sposobem wejscia na docelowy
rynek, a takze uzyskanymi zyskami (Morris i in. 2005).
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Wedtug Obtoja (2002: 135-154): ,,model biznesu jest pojeciem systemowym i przez to
trudnym. Obejmuje on wiele elementéw sktadajacych si¢ na typ przewagi konkurencyjnej,
gltéwne zasoby i umiejetnosci stanowigce tworzywo dziatania firmy oraz konfiguracje tan-
cucha wartosci”.

Definicja Falencikowskiego (2013: 37) powstala w wyniku analizy 100 definicji do-
stepnych w literaturze przedmiotu, uwypukla pojecie modelu biznesu jako ,,wzglednie od-
osobniony wielosktadnikowy obiekt konceptualny opisujacy prowadzenie biznesu, poprzez
artykutowanie logiki tworzenia wartosci dla klienta i przechwytywania czgsci tej wartosci
przez przedsigbiorstwo”. W przytoczonej definicji autor podkresla, iz model biznesu jest
wielosktadnikowy, co wynika z szerokiego zakresu dziatalno$ci organizacji. Mimo ze mo-
del biznesu stanowi uproszczenie rzeczywistosci, to i tak powinien ja w miare¢ szczegdétowo
opisywac. Ewidentnie stanowi on istotne narzedzie w realizacji zalozonych celow przez
dang organizacjg.

Ciekawe podej$cie do modelu biznesu i jego elementéw kluczowych podaje Nogalski
(2009: 7): ,,Model biznesu mozna traktowac jako rozwinigta, wspotczesna, w przeciwien-
stwie do tradycyjnych, klasycznych, form¢ modelu organizacyjnego zarzadzania przedsig-
biorstwem i przedstawi¢ jako usystematyzowane wyobrazenie o pozadanych kierunkach
rozwoju przedsigbiorstwa (jego strategii) i uwarunkowaniach tego procesu. Kluczowymi
elementami modelu jest: tworzenie wartosci dla klienta, struktura organizacyjna, genero-
wanie zysku dla wiascicieli, procesy organizacyjne, kultura”.

Warto wspomnie¢ o definicji zaproponowanej przez Boultona, Liberta i Sameka
(2000:159 i n.), w ktorej autorzy twierdzg, iz model biznesu ,,buduje si¢ na podstawie akty-
woOw 1 sg to aktywa ksztattujace tzw. dynamike wartosci”. Owo pojecie wskazuje na podej-
$cie do strategii skoncentrowane na aktywach, ktorych kombinacje i proporcje maja wptyw
na wynik ekonomiczny przedsigbiorstwa.

Poniewaz zaré6wno teoretycznie, jak i praktycznie mozna sobie wyobrazi¢ wiele wybo-
réw w ramach kazdego z wymienionych obszaréw, firmy maja ogromng szans¢ budowania
swojej roznorodnosci (Obtoj 2002). Mimo wielorako$ci, odmiennosci i réznorodnosci defi-
nicji modelu biznesowego Bek-Gaik i Rymkiewicz (2015b) doszukuja si¢ wspolnych wat-
kow tematycznych:

— jako kluczowy komponent modelu biznesowego wskazywane sg naktady i aktywa po-
czatkowe (inputs), zasoby lub inaczej kapitaly, na ktérych organizacja opiera swoje
dziatania lub przedsigwzigcia,

— wyrazny i jednoznaczny zwigzek pomiedzy modelem biznesowym a zdolno$cia danej
organizacji do tworzenia wartos$ci, w efekcie osiggania dodatniego wyniku finanso-
wego.

Model biznesowy obejmuje réwniez sposob, w jaki przedsiebiorstwo kreuje wartosc,
osiaga rezultaty lub wptywa na swych klientow i innych interesariuszy. Przedsigwziecia te
przyczyniaja si¢ do unikalnos$ci oraz jakosci danego przedsigbiorstwa. Ponadto Bek-Gaik
i Rymkiewicz (2015b) podaja, iz najczesciej wyszczegdlnianymi elementami modelu sa:
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kluczowe zasoby organizacji, klient, kreowanie wartosci, tancuch wartosci, wyniki finan-
sowe (zysk, efekty dziatalno$ci), naktady, a takze aktywa poczatkowe.

2. Specyfika branzy hotelarskiej

Turystyke mozna okresli¢ mianem fenomenu ostatnich dziesigcioleci. Potencjat turystycz-
no-hotelarski stat si¢ cechg charakterystyczng panstw wysokorozwinietych oraz jednym
z najbardziej dochodowych biznesow na §wiecie (Gotembski 2010). ,, Turystyka to przemyst,
ktory rzadzi si¢ specyficznymi dla przemystu zasadami. Kazdy walczy o wigkszy obrot,
o wigkszy udzial na rynku, kazdy zrobi w tym celu wszystko co si¢ da, kazdy postuzy si¢
najbardziej wyrafinowanym chwytem marketingowym, byle osiagnac¢ zatozony cel. Kaz-
dy skrawek ziemi — szczegdlnie atrakcyjne turystycznie obszary — staje si¢ polem walki”
(Kahn 1980: 11). Fundamentalnym sktadnikiem turystki sa przedsi¢biorstwa hotelarskie.
Przedsigbiorstwo hotelarskie definiowanie jest jako system ztozony z zasobow (ludz-
kich, kapitatlowych, informacyjnych, materialnych), a takze proceséw zachodzacych w tych
zasobach, powstatly do prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej, polegajacy na §wiadczeniu
ushug hotelarskich (Lichtarski 2003). Gléwnym celem przedsi¢cbiorstwa jest prowadzanie
dziatalno$ci w sposob zorganizowany i ciagly, a w efekcie tego — osiaganie korzysci eko-
nomicznych (Struzycki 2004). Produkt hotelarski jest kombinacjg wszystkich korzysci ofe-
rowanych nabywcom, skladajacy si¢ zarowno z komponentéw materialnych, jak i niemate-
rialnych. Komponenty materialne to miedzy innymi dobra, bez ktérych ustugi nie mogtyby
by¢ $wiadczone (obiekt i wyposazenie wngtrz); dobra bedace materialng podstawa $wiad-
czonych ustug (wyposazenie w sprzet gastronomiczny, komputerowy, specjalistyczny zwia-
zany z charakterem obiektu); dobra nabywane przez gosci hotelowych (foldery reklamowe,
materiaty pismiennicze, $rodki czystosci, positki); komponenty niematerialne to np. udzie-
lanie informacji oraz dokonywanie rezerwacji, atmosfera, bezpieczenstwo (Jaremen, Pa-
nasiuk 2008). Ztozono$¢ produktow hotelarskich powoduje zréznicowanie wewngtrze po-
szczeg6lnych przedsigbiorstw. W zwiazku z powyzszym literatura przedmiotu podaje rézne
kryteria podzialu przedsigbiorstw migdzy innymi ze wzglgdu na:
— rodzaj dziatalnos$ci hotelarskiej: hotele, motele, pensjonaty, schroniska, kempingi, pola
biwakowe oraz inne obiekty §wiadczace ustugi hotelarskie,
— forme¢ organizacyjno-prawna: osoby fizyczne prowadzace dziatalno$¢ hotelarska,
spotki cywilne/handlowe, przedsi¢biorstwa panstwowe, spétdzielnie,
— wielko$¢ obiektu, mierzona liczba jednostek mieszkalnych: hotele mate (do 100 po-
kot), hotele $rednie (101-350 pokoi), hotele duze (powyzej 350 pokoi) (Btadek 2001).
Model biznesu w branzy hotelarskiej ewoluowat na przestrzeni lat'. Trudno jest okre-
$li¢ determinante ewolucji, gdyz sktada si¢ na to wiele czynnikdéw, m.in. ekonomicznych

! Poczatkow hotelarstwa w Polsce mozna doszukiwac si¢ wraz zapoczatkowaniem pafistwowosci polskiej. Do-
kumenty potwierdzajace dziatanie instytucji hotelowych pochodza z XIII wieku. Tres¢ Statutu Wislickiego wska-
zuje, iz polskie hotelarstwo ma swoje zrodto w $redniowiecznych karczmach oraz gospodach, gdzie mozna byto
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(Kachniewska i in. 2012), geograficznych, demograficzno-spotecznych, podazowych (poli-
tyka turystyczna, baza noclegowa itp.) (Bosiacki 1987), a takze globalizacji czy mody wsrod
trendow kulturowych.

Poglebiajaca si¢ dyferencjacja dochodow, wyksztatcenia oraz zachowania konsumentow
spowodowaty widoczne zréznicowanie preferencji nabywcow ustug hotelarskich (Rudnicki
2010). Wiek XX przyniost ze sobg turyste, ktory przestal podrézowacé w celach zarobko-
wych na rzecz przyjemnosci z poznawania §wiata (co przetozylo si¢ na dynamiczny rozwoj
turystyki). W parze z popularyzacja trendu turystycznego szed! wzrost konkurencji, w efek-
cie czego obiekty hotelarskie Swiadczyty (i Swiadcza) zréznicowang oferte ustug réznej
jakosci.

System podziatu hoteli w Polsce opiera si¢ na kategoryzacji (od 1 do 5 gwiazdek?) okre-
Slajacej standard obiektu, tj. wielko$¢ i wyposazenie pokoi, funkcjonowanie restauracji
i baréw, dostepnos¢ oraz poziom ustug dodatkowych, a takze lokalizacje. Decyzj¢ o zasze-
regowaniu danego hotelu do odpowiedniej kategorii wydaje Marszatek Wojewddztwa na
podstawie ustawy o ustugach turystycznych.

Kluczem do poznania specyfiki branzy hotelarskiej jest zrozumienie, iz w Polsce go-
$cinnos¢ jest codziennym kodem kulturowym, a co za tym idzie — za goscinno$¢ si¢ nie
placi (wynika to z etykiety i dobrego wychowania)’. Aby zrozumie¢ hotelarstwo nalezy
przyjaé, iz nabywca/klientem §wiadczen hotelarskich jest gos¢. Gosciowi sprzedawany jest
»produkt” w postaci goscinno$ci. W branzy turystycznej goscinno$¢ oparta jest na wraze-
niach subiektywnych, tj. niemierzalnych (wrazenie oparte na wygodzie, wzglednie luksu-
sie). W zwigzku z tym odpowiednie zarzadzanie wartos$ci przektada si¢ na wynik finanso-
wy w hotelu.

Pojecie ,,zarzadzanie warto$cia” (Szczepankowski 2007) jest szeroko poruszane w lite-
raturze przedmiotu, w ktorej wyraznie uwypukla si¢ definicja ,,filozofii zarzagdzania przed-
sigbiorstwem”, zgodnie z ktora dziatalnos¢ firmy i procesy zarzadcze sa skupione na maksy-
malizowaniu jego wartos$ci z punktu widzenia intereséw, wlascicieli oraz zaangazowanych
przez nich kapitatow.

zjes¢, napic sig i spotkac¢ z innymi podréznikami. Z biegiem lat hotelarstwo nabrato na znaczeniu i stato si¢ jedng
z najwazniejszych gatezi sektora turystycznego. Szczegdty mozna znalez¢é w Statucie Wislicki w polskim przekta-
dzie z 1460 r. Obecnie definicj¢ ustugi hotelarskiej okresla Ustawa o ustugach turystycznych z dnia 29 sierpnia
1997 1. ,,Ustugi hotelarskie — krotkotrwate, ogolnie dostgpne wynajmowanie domow, mieszkan, pokoi, miejsc nocle-
gowych, a takze miejsc na ustawienie namiotow lub przyczep samochodowych oraz §wiadczenie, w obrebie obiektu,
ushug z tym zwiazanych”, ponadto rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w sprawie
obiektow hotelarskich i innych obiektow, w ktorych sa $wiadczone ustugi hotelarskie.

2 Kategoryzacja hoteli nie jest uniwersalnym pojeciem, tzn. pomigdzy poszczegdlnymi krajami wystgpuja roz-
nice w ilosci gwiazdek przyznawanych hotelom za okreslony standard.

3 Rozwarstwienie klasowe postgpowato najintensywniej w czasach pafiszczyzny. Por. Burszta (1976).
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3. Analiza modelu biznesu na przykladzie hotelu 4*

Zréznicowane preferencje nabywcow ustug hotelowych, wzrost §wiadomosci czynnikéw
warunkujacych zdrowie i dbato$¢ o zdrowie, a przy tym postegpujace choroby cywilizacyjne
oraz proces globalizacji wskazaty nisz¢ na rynku opieki medycznej, ktora stata si¢ przy-
czynkiem pojawienia si¢ turystyki medyczne;j.

Wymierna jako$¢ publicznej obstugi leczniczej, rygorystyczne reguly zwigzane z do-
stepnoscia, terminowoscia turnusow leczniczych w polskich sanatoriach, a takze ogranicze-
nia w dostgpnos$ci §wiadczen szpitalnych i klinicznych daty zaczatek do stworzenia specjal-
nych (niepublicznych) ustug medycznych o wysokim standardzie jako$ciowym.

Autor poddaje analizie model biznesu (niepublicznego) obiektu hotelowego z zaktadem
opieki zdrowotnej. Badane przedsigbiorstwo zlokalizowane jest w potudniowej cz¢s$¢ Polski
—hotel* od 10 lat funkcjonuje na rynku polskim jako obiekt o charakterze medycznego SPA.
Jednostka cechuje si¢ specjalistycznym lecznictwem sanatoryjno-uzdrowiskowym bazujac
na wykorzystaniu naturalnych (balneologicznych) zasobéw leczniczych. Hotelowy Zaktad
Opieki Zdrowotnej (tj. Centrum Rehabilitacji), a w nim codzienna obstuga medyczna (leka-
rze, personel medyczny, w tym fizjoterapeuci), specjalistyczny sprzet leczniczo-rehabilita-
cyjny, kultywowanie tradycji sanus per aquam oraz potozenie obiektu w uzdrowiskowym
mikroklimacie pozwalaja nada¢ hotelowi miano medycznego SPA.

Obszar dzialalno$ci badanego przedsigbiorstwa mozna podzieli¢ na baz¢ noclegowa
oraz baz¢ gastronomiczng, centrum odnowy biologicznej, a takze baze rehabilitacyjna (za-
ktad opieki zdrowotnej). Model biznesu badanej jednostki zaprezentowano na rysunku 1.

Przedstawiony model biznesu obrazuje proces zarzadzania warto$cig (Jaki 2008),
tj. wlasna logike rozwiazan, ktora opiera si¢ na wykreowaniu przez przedsigbiorstwo takiej
wartosci, ktora bedzie stanowi¢ warto$¢ dla nabywcey ustug generujac przy tym wartos¢ dla
przedsiebiorstwa.

Do podstawowych kapitalow analizowanego przedsigbiorstwa mozemy zaliczy¢ (Bek-
-Gaik 2015):

a) kapital finansowy, na ktory sktada si¢ fundusz organizacji obejmujacy: wlasne zrodia

finansowania, kredyty, pozyczki, leasing;

b) kapitat produkcyjny:

— budynki i grunty (trzypigtrowy budynek, z podzialem na czg¢s¢ noclegowo-hote-
lowa, czg$¢ gastronomiczng: lobby, restauracje, kuchni¢ wraz z zapleczem gastro-
nomicznym; cze$¢ rozrywkowa: klub muzyczny, korty tenisowe, boisko do bulle
bocce, draving range, mini golf, cz¢$¢ rekreacyjng: strefa wellness (sauny, jacuzii,
basen), cardio room, fitness room, kids room, cze¢§¢ SPA: beauty studio, cze$¢ ZOZ),

— sprzgt (specjalistyczny sprzet rehabilitacyjno-leczniczy i aparatura kosmetologicz-
na),

* Hospes hospiti sacer — go$¢ gospodarzowi $wietym — hospes (z fac. go$cia lub gospodarza, od tego zwrotu
pochodzi stowo hotel, hospitowa¢ — tzn. sktada¢ wizyte, przybywac z goscing).
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— infrastruktura (strefa produkcyjno-ustugowa oraz konsumpcyjna);
¢) kapital naturalny: ujecie leczniczej wody siarczkowe;j;
d) kapital ludzki, tj. kompetencje, do§wiadczenie i motywacja pracownikdéw do rozwoju

i innowacji, w tym:

— kluczowe umiejetnosci i doswiadczenia zawodowe personelu (specjalistyczne wy-
ksztatcenie kierunkowe, wicloletnie doswiadczenie praktyczne),

— umiejetnos$ci pracownikdw dotyczace przywddztwa, zarzadzania i wspolpracy
(struktura organizacyjna: dyrekcja — 1 osoba, kierownicy — 10 o0sob, pracownicy
kierunkowi — 107 0sdb);

e) ustugi: zakwaterowanie, ushugi: gastronomiczne, leczniczo-rehabilitacyjne oraz spa;
f) produkty: produktem analizowanego przedsigbiorstwa sa ustugi, a takze autorska li-
nia kosmetykow.

Wartos¢
dla klienta

Wartos¢ dodana

przez organizacj¢

— zasoby naturalne

mineralnej

Wejscie (koszty) Dzialania dodajace Wyjscie (przychody)  Wyniki
warto$é T

Finansowe: Ludzkie: Ustugi: Finansowe:

— kapitat finansowy — podnoszenie — ushugi zakwatero- — realizacja zatozen budzetowych

Produkcyjne: kwalifikacji kadry wania Produkceyjne:

— budynki i grunty, pracowniczej — ushugi — poszerzanie oferty
sprzet, infrastruktura Produkeyjne: gastronomiczne $wiadczonych ustug

Ludzkie: — poszerzanie — ustugi odnowy Ludzkie:

— kompetencje, asortymentu biologicznej — rosngca baza gosci
kluczowe $wiadczonych ustug — ustugi leczniczo- powracajacych do obiektu
umiejetnosci — certyfikacje -rehabilitacyjne — doskonalenie kompetencji

— zgodnos¢ jakosciowe Produkty: pracowniczych
z zasadami tadu — autorska linia Spoteczne:
korporacyjnego kosmetykow — podtrzymywanie dobrych

Naturalne: — autorska linia wody stosunkow z administracja

samorzadowa

Rysunek 1. Schemat modelu biznesy na przyktadzie hotelu ABC

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie Integrated Reporting...: 10.

Fundamentalnym elementem struktury wejscia prezentowanego modelu jest kapitat na-
turalny. Firma bazuje na zasobach naturalnych — jako pierwszy obiekt w Polsce oferuje
zabiegi balneologiczne w postaci kapieli leczniczych, a ponadto bazuje na leczniczych wia-
sciwosciach klimatycznych uzdrowiskowej miejscowosci. Kompleksowym uzupetnieniem
kapitatu naturalnego jest wysoko wykwalifikowany kapitat ludzki — fizjoterapeuci (w tym
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kinezyterapeuci), pracujacy w oparciu o najnowoczesniejsze metody lecznicze, a takze ko-
smetolodzy bazujacy na specjalistycznym sprzgcie oraz profesjonalnych liniach kosmetycz-
nych.

W misje i polityke badanej firmy wpisane jest leczenie i profilaktyka zdrowotna. Za-
sadniczym clou hotelowego zaktadu leczniczego jest leczenie goscia (nabywcy ustug), a nie
choroby. W zwiazku z powyzszym w ofercie hotelu znajduja si¢ produkty lecznicze (w for-
mie pakietow pobytowych) zawierajace konsultacje lekarska i ustalenie indywidualnego
planu leczenia. Oferta ustug leczniczych zostata podzielona na dziaty hydroterapii, fizyko-
terapii, kinezyterapii, masazy. Jednakze gtéwnym dziatlem ZOZ-u jest balneoterapia zaj-
mujgca si¢ leczeniem i profilaktyka chorob zwyrodnieniowych stawow, reumatoidalnego
zapalenia stawow, zesztywniajacego zapalenia stawow i kregostupa, zespotow bolowych
kregostupa, tuszczycy, a takze stanéw po ztamaniach, zwichnigciach i kontuzjach sporto-
wych, dny moczanowej czy zaburzenia krazenia obwodowego.

Bezsprzecznym atutem hotelowego modelu biznesu jest przyjety sposob polityki sprze-
dazy ustug (kapitat finansowy). Nalezy podkresli¢, iz hotel nie korzysta z zewnetrznych
platform sprzedazy (w tym bardzo popularnych jak: booking.com, travelist.pl, trivago.pl).
Bazuje glownie na autorskim programie lojalnosciowym, ktéry z roku na rok powigksza
baze statych cztonkéw utrzymujac tym samym wspotczynnik wykorzystania miejsc nocle-
gowych powyzej 70% (rys. 2). W zwiazku z dynamicznym rozwojem firmy kapitat finan-
sowy dodatkowo wspierany jest pozyczkami oraz leasingami.

84 82
82
30 | 79
73 | 77 77
76
74
724 70
70
68
66
64

75

73

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Rysunek 2. Procentowy poziom wykorzystania miejsc hotelowych w badanym przedsigbiorstwie
ABC

Zrédto: opracowanie wiasne.

Warto rowniez zauwazy¢, iz obiekt jest pierwszym innowacyjnym hotelem na rynku
polskim posiadajagcym niemiecki certyfikat potwierdzajacy jako$¢ $wiadczonych ustug
Deutsche Wellness Verband. Ponadto od 2010 roku utrzymuje certyfikat Migdzynarodowe;j
Organizacji Normalizacyjnej (ISO) w zakresie norm zarzadzania jakoscig.

W wyniku potacznia prezentowanych sktadnikdéw wejscia z wartosciami dodanymi hotel
utrzymuje pozycj¢ lidera wsrdd hoteli medical Spa, czego dowodem jest m.in. zwycigstwo
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w ogodlnopolskim plebiscycie branzowym SPA Prestige Awards, rosngca baza nabywcow
ustug hotelowych (mierzona autorskim programem lojalno$ciowym), a takze utrzymywanie
wysokiego poziomu §wiadczonych ustug (kontrolowanego polskimi i europejskimi progra-
mami certyfikujagcymi).

System zarzadzania jako$cig przedsigbiorstwa przektada si¢ na realizacje zatozen bu-
dzetowych, mierzonych poziomem EBITDA (Mielcarek 2015) oraz catoroczne utrzymywa-
nie wysokiego wspotczynnika wykorzystania miejsc hotelowych.

Uwagi koncowe

Proces zarzadzania wartoscig (Brilman 2002) w analizowanym przedsigbiorstwie przeto-
zyl si¢ na wykreowanie kompleksowej ustugi uzdrowiskowej o wysokim standardzie hote-
lowym. Jako$¢ $wiadczonych ustug, indywidualne podej$cie do nabywcey, innowacyjno$¢
oraz ciagle podnoszenie kwalifikacji personelu przektadaja si¢ na wysoki poziom zadowo-
lenia gosci (nabywcow) oraz wykorzystanie miejsc hotelowych. Wypracowana koncepcja
zarzadzania warto$cig wskazuje na maksymalizacj¢ wartosci dla wszystkich interesariuszy
(Wasniewski 2011) taczac tym samym misjg, polityke i strategie firmy z uzyskiwanymi
wynikami finansowymi.

W zwigzku z powyzszym mozna uznac, iz przyjety model biznesu jest efektywny. Jego
efektywnos$¢ jest mierzona migdzy innymi poprzez:

— liczbg uczestnikow autorskiego programu lojalnosciowego (4j. liczbg 0séb regularnie

odwiedzajacych hotel),

— utrzymywanie stalego poziomu wykorzystania miejsc hotelowych (mierzonego co-

miesi¢cznie raportem: REV PAR, obtozenie pokoi, oblozenie miejsca),

— mierzenie satysfakcji nabywcy (goscia) z pobytu za pomocg anonimowych ankiet,

— pomiar satysfakcji pracownikdéw (mierzenie poziomu zadowolenia pracownikow

z wykonywanej pracy za pomocg anonimowej ankiety),

— pomiar dokonan (realizacja zalozonych planéw finansowych poprzez kwartalny po-

miar EBITDA).

Autor, odwotujac si¢ do postawionej tezy (model biznesu przedsigbiorstwa hotelowe-
go determinuje sukces rynkowy w dobie wysokiej konkurencyjnosci) stwierdza, iz mo-
del biznesu w analizowanym przedsi¢biorstwie jest skuteczng odpowiedzia na niepewno$¢
i konkurencyjno$¢ otaczajacego rynku turystycznego. Polityka firmy daje pionierstwo
w zakresie holistycznego podejscia do goscia i stawia obiekt jako numer 1 w ogoélnopolskim
konkursie SPA Prestige Awards.

Wypracowany sposéb zarzadzania staje si¢ podwaling sukcesu analizowanego hotelu
i daje podstawe do dalszych badan nad systemem zarzadzania wartoscig. Skuteczno$¢ nie-
publicznej opieki medycznej rodzi luk¢ badawcza w postaci zapytania: czy wzrost turystyki
medycznej (a przy tym specjalistycznej oferty leczniczej) spowoduje transfer wewnetrzy
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wysokiej klasy specjalistow z publicznych szpitali i klinik medycznych do prywatnych jed-
nostek zorientowanych na turystow medycznych.
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MODEL OF BUSINESS ON THE EXAMPLE OF THE HOTEL INDUSTRY
—SELECTED ASPECTS

Abstract: Purpose — At times of high competitiveness (marketing and strategic dominance of big tourist
companies) maintenance of difference and corporate independence becomes a key factor to survival of indi-
vidual hotels. The trouble of creating innovate and flexible model of business depends on seeing individual
needs of particular purchasers and dynamic adjusting to changes of environment. Therefore, the purpose of
today article is the evaluation of effectiveness of business model of functioning four stars hotel with medical
SPA character.

Design/methodology/approach — In the article the study of literature has been used as well as observations
of economical practice.

Findings — The result of today article is the presentation of business model of healing- SPA hotel. The hotel
which provides services on four stars level (according to polish categorization) has created holistic medicinal
and wellness offer with the use of natural mineral resources. Complexity of services of the business presented
has become determinant of independent functioning on highly competitive tourism market.
Originality/value — The positive value of the article is the attempt to define the business model in hotel in-
dustry.

Keywords: business model, hotel industry, value management

Cytowanie

Lachut A. (2016). Model biznesu na przyktadzie branzy hotelarskiej — wybrane aspekty. Finanse, Rynki Finansowe,
Ubezpieczenia, 1 (79), 277-287; www.wneiz.pl/frfu.






