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I.WPROWADZENIE

Przedmiotem pracyljest hotel Sheraton w Warszawie, jak réwniez wszyst-
kie hotele Sheraton, nalezgce obecnie do tafcucha hotelowego2 Starwood Hotels
& Resorts. Aby zbada¢ pozycje hotelu Sheraton na warszawskim rynku hote-
larskim oraz okresli¢ uwarunkowania wynikajgce z funkcjonowania hotelu w ra-
mach tancucha hotelowego Starwood Hotels & Resorts, autorka za cel pracy
uznata poszukiwanie odpowiedzi na nastepujgce pytania:

1 Jaka funkcje peini hotel Sheraton w Warszawie ijaka jest jego pozycja
w tancuchu hotelowym Starwood?

2. Jaka jest percepcja tego hotelu przez mieszkancow Warszawy i turystow?

1 Artykut oparty na pracy magisterskiej, napisanej w Katedrze Geografii Miast i Turyzmu pod
kierunkiem prof. dr. hab. Stanistawa Liszewskiego w 2000 r.

2 Pojecia: ,,sie¢”, ,tancuch” i ,system hotelowy”, definiowane za A. Kowalczykiem
(2000).
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Z podstawowych metod zbierania materiatbw badawczych wykorzystano
ankiety, przeprowadzone wsrod 300 os6b, ktéorymi byli mieszkancy oraz turysci
i odwiedzajgcy3 Warszawe. Badania terenowe byty prowadzone od lipca do
wrzesnia 1999 r. w Warszawie: w instytucjach kulturalnych irzadowych, przed-
siebiorstwach prywatnych, miejscach koncentracji ruchu turystycznego (Lazien-
ki Krélewskie, Plac Zamkowy) iwielu innych. W czasie gromadzenia dokumen-
tacji hotelowej duzg role odegraty obserwacje wiasne. Jako metode pomocniczg
wykorzystano wywiady z dyrektorem hotelu oraz pracownikami poszczeg6lnych
dziatow.

2. CHARAKTERYSTYKA HOTELU SHERATON W WARSZAW IE NALEZACEGO
DO tANCUCHA HOTELOWEGO STARWOOD HOTELS & RESORTS

Sheraton Warsaw Hotel & Towers stanowi obecnie jeden z elementéw ca-
tego tancucha hotelowego Starwood Hotels & Resorts Worldwide, Inc. Powsta-
nie i rozwoj hotelu wigzat sie scisle z korporacjg ITT Sheraton, do ktérej hotel
nalezat do lutego 1998 r. Hotel Sheraton w Warszawie zlokalizowany zostat
w centrum miasta, przy ul. Prusa 2. Uroczyste, oficjalne otwarcie hotelu miato
miejsce 22 wrze$nia 1996 r. Hotel Sheraton od poczatku powstania miat cha-
rakter spotki z 0.0. W zwigzku z wejSciem w zycie nowego rozporzadzenia Pre-
zesa Rady Ministrow z 29 stycznia 1999 r. (Dz. U. nr 10), obiekt uzyskat kate-
gorie ,pieciu gwiazdek”.

Catkowita liczba obiektow nalezacych do Starwood Hotels & Resorts World-
wide, Inc. wynosi ponad 600 hoteli, bedacych w posiadaniu, w zarzadzie lub kon-
cesjonowanych. Starwood obejmuje pie¢ oddzielnych marek produktéw, z ktd-
rych kazda ma osobny znak firmowy i wjasno okreslony sposéb rézni sie rodza-
jem oferowanych ustug:

1) Sheraton Hotels & Resorts,

2) The St. Regis/The Luxury Collection,

3) Four Points Hotels,

4) Westin Hotels & Resorts,

5) W Hotels.

Hotel Sheraton w Warszawie nalezy do sieci Sheraton Hotels & Resorts.

Starwood Hotels & Resorts prowadzi polityke ekspansji o zasiegu miedzy-
narodowym. Dzieki przejeciu kilku miedzynarodowych sieci hotelowych posia-
da on obiekty hotelowe w 70 panstwach (Hotels, July 1999, Special Report).
W systemie Starwood dominujg hotele nalezace do bytej korporacji ITT
Sheraton, przynalezace do trzech sieci: Sheraton Hotels & Resorts, The Luxury

3 Definicje turysty i odwiedzajacego zgodnie z ustawa o ustugach turystycznych z 29 sierpnia
1997 r. (Dz. U. nr 133).



Collection i Four Points Hotels. Pomimo iz sieci te oferujg zréznicowane ustugi
hotelarskie i kazda ma swoje logo, wszystkie identyfikowane sg pod wspodlng
markga Sheratona. Autorka pracy postanowita zbadac¢ rozmieszczenie wszystkich
hoteli Sheraton w zaleznosci od lokalizacji na poszczegdlnych kontynentach4.

Najwieksza koncentracja hoteli, nalezgcych do trzech sieci: Sheraton Hotels
& Resorts, the Luxury Collection i Four Points Hotels, wystepuje na terenie
Ameryki Péinocnej, gdzie znajduje sie 291 takich obiektow. Wynika to z histo-
rii powstania hoteli Sheraton, ktére nalezaty do jednego z pierwszych amerykan-
skich systemdw hotelowych, czyli do ITT Sheraton Corporation. Ekspansja ho-
teli Sheraton dotarta do Europy, gdzie obecnie znajduje sie¢ 70 obiektéw Shera-
tona. Podobna wielko$¢ (68 hoteli) przypada na obszary Azji i Bliskiego
Wschodu. Mniejszy udziat, ale znaczacy dla zasiegu przestrzennego rozmiesz-
czenia hoteli Sheratona, majg hotele w Ameryce tacinskiej (24 obiekty), Afryce
(22) oraz Australii i Oceanii (13).

Najwiekszg liczbe hoteli posiada sie¢ Sheraton Hotels & Resorts (70%
wszystkich hoteli Sheraton) i liczy sobie ona 346 obiektow. Gtdwnym obszarem
maksymalnego zageszczenia hotelami Sheraton sg Stany Zjednoczone (195 obiek-
téw). Drugim biegunem najwiekszej koncentracji hoteli Sheraton Hotels &
Resorts jest Europa Srodkowa i Potudniowa (ogétem w Europie znajduje sie 47
hoteli tej marki). Najwiecej obiektow zlokalizowanych jest we Wtoszech (13)
i w Niemczech (11).

Druga siecig, wprowadzong przez ITT Sheraton, w celu wyrdznienia hoteli
0 bardzo luksusowym standardzie jest the Luxury Collection, ktéra posiada 54
hotele na wszystkich kontynentach $wiata. Najwieksze skupienie hoteli tej mar-
ki znajduje sie w Europie (29 obiektow).

Ostatnim produktem markowym ITT Sheraton jest sie¢ Four Points Hotels,
liczaca 97 hoteli. Obiekty te zlokalizowane sg w przewazajacej liczbie na obsza-
rze Ameryki Pdinocnej (86 obiektow).

W celu zbadania lokalizacji hoteli Sheraton autorka postuzyta sie wspdi-
czynnikiem koncentracji Lorenza. StopieA koncentracji rozmieszczenia obiek-
tow przedstawiony zostat zaréwno wzgledem powierzchni, jak i liczby ludnosci
w poszczegblnych panstwach. Warto$¢ wskaznika w obu przypadkach byta zbli-
zona i stosunkowo wysoka (0,8), co wskazywato na duzg koncentracje hoteli
Sheraton na matej powierzchni panstw. Na 32% kontynentow nie jest zlokalizo-
wany zaden z hoteli Sheraton. Najwieksza koncentracja (>60% hoteli Sheraton)
wystepuje na stosunkowo matej powierzchni $wiata (8%).

Przy opracowywaniu zagadnienia rozmieszczenia hoteli Sheraton na Swiecie
autorka postawita sobie hipoteze, iz istnieje zaleznos¢ miedzy liczbg turystow
odwiedzajacych dany kraj a liczbg hoteli tam zlokalizowanych. Jednakze bardzo
niski wskaznik Pearsona, spowodowal, iz hipoteza autorki zostata odrzucona.

4 Dane opracowane na podstawie Sheraton Worldwide Directory, 1999.



2. FUNKCJONOWANIE HOTELU SHERATON W WARSZAW IE

Sheraton Warsaw Hotel & Towers dysponuje 352 pokojami iapartamentami
hotelowymi. Rozmieszczenie i standard wyposazenia pokoi sg podobne na Il, IV
i V pietrze. Natomiast ostatnie pietro - towers, czyli sz6ste, przygotowane jest
dla gosci najbardziej wymagajagcych. Posiada wtasng, osobng recepcje i jako
jedyne w Warszawie oferuje ustugi kamerdynerskie. Hotel nastawiony jest na
obstuge turystyki biznesowej. Specjalnie dla tego segmentu gosci stworzono
nowy typ pokoju, tzw. smart room, ktéry oprécz podstawowego wyposazenia
oferuje gosciom funkcjonalne miejsce pracy.

Hotel Sheraton dysponuje réwniez salami konferencyjnymi: salg balowa
0 powierzchni 500 m2, ktérag mozna podzieli¢ na pie¢ mniejszych, niezaleznych
sal, oraz 11 pokojami konferencyjnymi o powierzchni od 40 do 65 m2.

Hotel posiada bardzo dobrze rozbudowane zaplecze gastronomiczne, w kto-
rym pracuje 56% pracownikéw catego hotelu. Dziat gastronomii obstuguje res-
tauracje hotelowe: , Lalka”, ,Orientalna”, ,, The Chefs Table”, pub ,,Sonie Place
Else”, kawiarnie ,,Cafe Imperial”, Lobby Bar, room service oraz przygotowuje
ustugi cateringowe na imprezy, odbywajgce sie poza hotelem.

Na podstawie przeprowadzonych badan terenowych wynika, ze do najbar-
dziej znanych przez mieszkancéw Warszawy i turystéw, ustug gastronomicz-
nych hotelu naleza: restauracja ,,Lalka”, pub ,,Sonie Place Else” oraz kawiarnia
hotelowa. Jednakze wystepuje generalnie staba znajomo$¢ ustug gastronomicz-
nych wséréd ankietowanych. Zaledwie 28% o0sdb, ktére znaly hotel Sheraton,
styszato o czesci gastronomicznej obiektu.

Oproécz ustug podstawowych Swiadczonych przez wszystkie obiekty hotelar-
skie, do ktdérych zalicza sie ustugi noclegowe i gastronomiczne, Swiadczone sg
réwniez ustugi dodatkowe. Mogga by¢ obligatoryjne, jesli wynikajg z wymogéw
kategoryzacyjnych obiektu, lub dobrowolnie podejmowane w celu ulepszania
pobytu goscia i podniesienia standardu hotelu (Dolifnski 1988). Do najwaz-
niejszych ustug towarzyszacych w hotelu Sheraton nalezg: centrum biznesowe,
klub fitness, salon fryzjerski i kosmetyczny, parking, pralnia, szatnia, sklepik
z gazetami i bizuterig wynajem samochodow, odbior gosci z lotniska oraz wiele
innych.

Zespdl pracowniczy hotelu Sheraton wykonuje swoje obowigzki w ramach
nastepujacych dziatow: hotelowy, gastronomii, sprzedazy i marketingu, finanso-
wy, techniczny, personalny. Wedtug stanu zatrudnienia na czerwiec 1999 r.
w hotelu pracowato ok. 390 oséb. Ponad potowa pracownikow hotelu zatrudnio-
najest w dziale gastronomicznym (218 osé6b). Drugg co do wielkosci grupe za-
trudnia dziat hotelowy, podzielony na recepcje (52 pracownikéw) i dziat po-
rzgdkowy (44). Wskaznik obtozenia hotelu wyrazony jest w procentach; w o-
kreslonym przedziale czasowym poréwnuje sie liczbe sprzedanych pokoi (I6-



zck) do Izw. ,,zdolnosci eksploatacyjnej danego hotelu”. Przez przedziaty czaso-
we rozumie sie zwykle miesigc, kwartat, pdt roku czy caty rok.

Hotel Sheraton w Warszawie w roku 1999 uzyskat stosunkowo wysoKki
wskaznik obtozenia wynoszacy 66%. Tendencje wzrostu i spadku obtozenia sg
bardzo dobrze widoczne na rys. 1. Krzywa obtozenia w ciggu roku ma bardzo
duze odchylenia od $redniego poziomu wykorzystania pokoi, co oznacza istnie-
nie duzej sezonowosci ruchu turystycznego w hotelu.
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Rys. 1. Wykorzystanie pokoi hotelowych (w %) w hotelu Sheraton w Warszawie w 1999 r.

(opracowanie wtasne na podstawie materiatdw z hotelu Sheraton w Warszawie)
A - wykorzystanie pokoi, B - $rednie wykorzystanie pokoi

Dessin 1. L’exploitation des chambers d’hotel (en %) a I’hotel Sheraton il Varsovie en 1999
(élaboration propre a la base des matériaux obtenus a I’hotel Sheraton a Varsovie)
A - exploitation des chambres, B - exploitation moyenne des chambres

Najwieksze wykorzystanie pokoi przypada na miesigce jesienne: wrzesien
(99%) i pazdziernik (82%) oraz wiosenne: kwiecien (74%), maj (82%), czer-
wiec (85%). Wtedy tez nasila sie ruch turystyczny o biznesowych motywach
podrézy. Najwiekszy spadek obtozenia w hotelu notuje sie w okresie wakacyj-
nym: lipiec (54%) i sierpien (41%). Spadek wykorzystania pokoi hotelowych
zaznacza sie rowniez w okresach $wigtecznych, przypada to szczeg6lnie na
Swieta Bozego Narodzenia.

Zrbéznicowanie wykorzystania pokoi hotelowych rozkiadato sie réwniez
w ciggu tygodnia. Na rysunku 2 przedstawiono tendencje zmian $redniego tygo-
dniowego obtozenia hotelu. Od poniedziatku do $rody wzrastata liczbha wyko-
rzystanych noclegdw. W S$rody nastepowata kulminacja ruchu turystycznego,
ktora czasem dochodzita do 99%. W drugiej czesci tygodnia nastepowat spadek
przyjazdéw do hotelu.
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Rys. 2. Srednie wykorzystanie pokoi hotelowych (w %) w ciggu tygodnia w 1999 r.
(opracowanie wtasne na podstawie materiatéw z hotelu Sheraton w Warszawie)

Dessin 2. L’exploitation moyenne des chambers d’hdtel (en %) pendant une semaine en 1999
(élaboration propre a la base des matériaux obtenus a I’hotel Sheraton a Varsovie)

Duzym problemem hoteli typu biznesowego, zlokalizowanych w miastach,
jest spadek frekwencji w koncowych dniach tygodnia (W eglow s ki 1997).
Najbardziej krytycznym dniem jest sobota (38%), kiedy to hotel pustoszeje na
weekend. W niedziele zwigksza sie liczba przyjazdéw, szczegdlnie popotudnio-
wych, co zwigzane jest z rozpoczeciem nastepnego tygodnia pracy.

Hotel Sheraton w Warszawie z zalozenia strategicznego jest hotelem
obstugujacym rynek turystyki biznesowej. Do podstawowych grup gosci hotelo-
wych nalezg: indywidualni goscie zagraniczni, goscie krajowi podrézujacy stuz-
bowo, uczestnicy konferencji krajowych, klienci gastronomii, uczestnicy ban-
kietéw i innych imprez hotelowych, odbiorcy ustug cateringowych.

Wedtug W. Gawo reckiego (1997) o wzrastajgcym znaczeniu gospo-
darczym turystyki biznesowej w Polsce moze Swiadczy¢ fakt, ze w hotelach
warszawskich o najwyzszym standardzie, 90% gos$ci to obcokrajowcy, ktérzy
przyjezdzajg na kilka dni w interesach. Dominacja cudzoziemcéw w wykorzys-
taniu miejsc hotelowych jest bardzo dobrze widoczna w strukturze zasiegu prze-
strzennego gos$ci hotelu Sheraton w Warszawie. Udziat cudzoziemcoéw w roku
1999 wynosit 89% wszystkich gosci hotelowych, aczkolwiek nalezy zauwazy¢,
iz w ostatnim czasie wzrasta liczba gosci krajowych, podrozujacych w intere-
sach. Polscy goscie hotelu Sheraton sgjednym z wazniejszych segmentéw rynku
(11,1 1% wykorzystania pokoi hotelowych), zaraz po Brytyjczykach (20,35%),
Amerykanach (17,04%) i Niemcach (11,66%).

W celu okreslenia rangi hotelu Sheraton na tle hoteli warszawskich, autorka
pracy przeprowadzita badania wéréd mieszkancow iodwiedzajgcycli Warszawe,
w ktorych ankietowani wyznaczali ich zdaniem najlepsze hotele warszawskie.



W wynikach opracowanej ankiety (rys. 3), najlepszym i najbardziej znanym
hotelem w Warszawie okazat sie hotel Marriott, ktéry wymienito 63% ankie-
towanych oséb5. Na drugim miejscu znalazt sie hotel Bristol, ktéry pojawia! sie
w ocenie 46% ankietowanych jako najbardziej ekskluzywny hotel warszawski.

Marriott
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Sobieski
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% udziat ankietowanych

Rys. 3. Najlepsze hotele warszawskie zdaniem ankietowanych mieszkarncow Warszawy i 0s6b
odwiedzajacych (wyniki badan wtasnych)

Dessin 3. Les meilleurs hotels de Varsovie selon les habitants de Varsovie enquétés et des hotes
(élaboration propre)

Pytanie dotyczace oceny najlepszych hoteli wymagato od ankietowanych
spontanicznych odpowiedzi, bez sugerowania i wspominania o przedmiocie dal-
szej czesci ankiety, tzn. hotelu Sheraton. Dlatego tez duze znaczenie ma wymie-
nienie hotelu Sheraton przez 41% ankietowanych jako jednego z najlepszych
hoteli w Warszawie. Dzieki takiej opinii hotel znajduje sie na trzeciej pozycji,
po hotelach Marriott i Bristol. Hotel Sheraton jest raczej hotelem nowym, ist-
nieje bowiem na warszawskim rynku hotelarskim dopiero od 1996 r. Swoja
popularno$¢ zawdziecza efektywnym dziataniom promocyjnym i standardowi
obiektu.

“ Ankietowani mogli poda¢ maksymalnie trzy hotele.



3. PODSUMOWANIE

Funkcjonowanie hotelu w ramach przynalezenia do systemu hotelowego
modyfikowane jest przez wiele czynnikéw, wynikajagcych przede wszystkim
z realizacji wspolnej strategii firmy. Hotel Sheraton w Warszawie stanowi jeden
z obiektéw sieci hotelowej Sheraton Hotels & Resorts. Z zatozenia hotele tej
sieci obstugujg klientéw podr6zujacych w interesach. Reprezentowanie tej mar-
ki zobowigzuje do spetniania licznych standardéw jakos$ciowych, zapewniajg-
cych oferowanie ustug hotelarskich najednolitym poziomie.

Hotel Sheraton w Warszawie petni funkcje biznesowa z uwagi na lokaliza-
cje w centrum miasta, strukture i wyposazenie pokoi oraz sal konferencyjnych,
a takze wiele czynnikdw wewnetrznych i zewnetrznych obiektu. Szczegdlnym
wyznacznikiem charakteru hotelu jest sezonowo$¢ pobytu gosci hotelowych.
Autorka wykazata zmienno$¢ ruchu turystycznego zaréwno w ciggu roku, jak
i tygodnia. Charakterystyczng cechg hoteli biznesowych jest maksymalne wy-
korzystanie pokoi i sal konferencyjnych w okresie wiosennym i jesiennym,
a drastyczny spadek w okresie letnim i $wigtecznym.

Badania autorki ukazujg, iz hotel Sheraton w Warszawie postrzegany jest
jako jeden z najbardziej znanych i najlepszych hoteli warszawskich, zaraz po
hotelach Marriott i Bristol. Standard hotelu Sheraton jest kojarzony z hotelem
luksusowym, co wynika z pozycji spotecznej gosci, rezerwujacych miejsca i ska-
li imprez organizowanych przez hotel.

Wyniki ankiet udowodnity, iz ustugi konferencyjne sg drugim produktem
hotelowym, cieszacym sie duzym powodzeniem ws$rdd badanej spotecznosci,
zaraz po ustugach gastronomicznych.
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