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Szanowni Paristwo,

W 2013 roku Grupa Hotelowa Orbis rozpoczeta cyklicz-
ne badania rynkowe dotyczgce branzy konferencyjno-
eventowe] (MICE) i podrézy stuzbowych (Corpo Travel)
wPolsce, wszczegolnoscidotyczgeychnoclegdwipobytu
w hotelach. W Polsce nie mamy zbyt wielu opraco-
wan przedstawiajgcych catosciowo sytuacje w tych
sektorach - dostrzegliSmy potrzebe zgromadzenia
I analizy nowych danych oraz poznania aktualnych ten-
dencji. Jako jeden z gtéwnych podmiotow dziata-
Jjacych w branzy hotelowej w Polsce, postanowilismy
wypetni¢ te przestrzen organizujgc stosowne badania
i dzielac sie zdobyta wiedzg w postaci raportow
I seminariow z udziatem licznych  partneréw
w zakresie podrozy | turystyki

Rok temu opublikowalismy pierwszy raport ,Trendy
w  zarzadzaniu  podrozami  stuzbowymi’,  dzis
z satysfakcja prezentujemy jego drugie wydanie. Aktu-
alny raport zostat wzbogacony o nowe dane, ale rdwniez
zawiera porownanie niektorych wskaznikow z rokiem
ubiegtym, dzieki czemu pokazujace trendy rynku po-
drézy stuzbowych w Polsce.

Podstawe badania stanowity wywiady jakosciowe
ustrukturyzowane. Postanowilismy rozszerzy¢ liczeb-
nosc¢ proby wzgledem roku ubiegtego i dlatego w tego-
rocznym badaniu wziefo udziat az 350 respondentdw,
w tym reprezentantow kierownictw firm i osob decydujg-
cychopodrozach atakze osob, ktore osobiscie podrozuja
I gromadzg wiasne doswiadczenia ze zrealizowanych
pobytow hotelowych. Badanie miato charakter multi-
branzowy, wzieli w nim udziat reprezentanci zarowno
matych, srednich jak i duzych firm. Uzyskalismy in-
formacje | zgtebilismy wiedze m.in. na temat: struk-
tury rynku podrozy stuzbowych, kryteriow wyboru
hotelu, procesu rezerwacji, doswiadczen konsumentow
z pobytu w wybranych hotelach, miejsca sieci Accor
w  podrozach  oraz  lojalnosci  konsumentow
w odniesieniu do marek hotelowych.

Wierze, ze tegoroczny raport ,Trendy w zarza-
dzaniu podrézami  stuzbowymi’, ktdry jest efek-
tem wielomiesiecznych  staran, bedzie cennym
i pomocnym Zrodtem informacii w Paristwa codzienne)
pracy.



, wroku 2014 firmy w Polsce prognozujg lekki wzrost (2%) liczby
podrézujgeych pracownikow

, 36% respondentow przewiduje, ze zapotrzebowanie na ustugi
@ hotelowe ich firm w roku 2014 wzrosnie o ok. 10% badZ pozostanie

na tym samym poziomie (34%)

’ firm przeznacza na firm ma osobe dedykowang
Z 1 o) podréze stuzbowe ? 1 o) do zarzadzania budzetem
o (o) powyzej 1,5 min zt rocznie (o S podrdze i hotele

Travel
0 Manager

f Decyzje w sprawach
podrozy podejmuja:

e travel manager (34%),
e dyrektor dziatu zakupow (19%)
e zarzad (10%)
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Travel manager jest najczesciej pracownikiem dziatu zakupow (15%)

Kluczowe cele travel managerow: optymalizacja kosztéw podrézy (64%),
poprawa efektywnosci systemow raportowania (43%)

8 9 /o Hotele sieci Accor rekomendowane sa pozytywnie przez

89% rezerwujagcych hotele tej sieci

Dla 3% respondentow markajest istotnym kryterium wyboru hotelu
| gwarancjia Standardu, wygody, jakosci ustugi

Dla travel managera w relagji z hotelem najwazniejsze sg: responsywnos’é
opiekuna (41%), szybkie potwierdzenie rezerwacji (37%) oraz
kompetencje i elastycznos¢ personelu 3s%)

89% travel managerow dokonuie rezerwacji w hotelach sieciowych

Cena hotelu jest bardziej znaczaca dia
mezczyzn (38%) niz kobiet 2s%)




Potrzeby i potencjal
firm w zakresie
podrézy stuzbowych
i uslug hotelowych
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Badame przyniosto optymistyczny sygnat

0 wzroscie 0 2% liczby pracownikow
odbywajgcych podrdze stuzbowe w Polsce. Wigze
sie to z zaplanowanymi dziataniami firm na ten rok
generujgcymi wiekszg liczbe podrézy stuzbowych
np. restrukturyzacje, otwieranie nowych oddziatow,
przejecia, wdrozenie nowych projektow.

Potencjalny roczny wolumen budzetu
przeznaczonego na noclegi wzrést w stosunku
do roku poprzedniego od 3% do 5% w zaleznosci
od badanej firmy, przy jednoczesnie wystepujacej
w polityce firm presji na redukowanie kosztow.

Roczny wolumen kosztéw zaplanowanych na rok
2014 noclegéw wynosit najczesciej powyzej

1,5 min zt (21% firm) oraz od 751 tys. zt do
1 miliona (19% firm).
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Najczesciej stosowang forma rozliczenia podrozy
stuzbowych z pracownikami jest petny zwrot
kosztéw (60%), same diety jako podstawe rozliczer
wskazano w 19% firm. Firmowa kartg kredytowa
dysponuje ok 16% 0sob podrozujgeych stuzbowo.

Zarzadzanie
budzetem
hotelowym

stosunku do 2013 roku widoczna jest
tendencja regulowania | porzadkowania
organizacji podrézy stuzbowych. W coraz wiekszej
liczbie firm tworzone jest odrebne stanowisko travel
managera odpowiedzialnego za kompleksowg
organizacje lub wybrane obszary ksztattowania,
prowadzenia i zarzadzania polityka podrézy.
W przypadku, gdy nie ma osoby dedykowane)
do zarzgdzania budzetem corpo travel najwiece]
kluczowych decyzji w tym obszarze podejmuje
zarzad i wyzsza kadra zarzadzajgca.

W badanych firmach najczesciej podrdzujg osoby
zajmujace stanowiska: kierownicze, handlowe,
marketingowe, operacyjne oraz specjalisci.



71% badanych firm posiadato osobe dedykowang
do zarzadzania budzetem hotelowym, byli to przede
wszystkim: travel manager (34%), dyrektor dziatu
zakupow (19%) oraz zarzad (10%).

W firmach, w ktérych nie ma osoby zajmujace) sie
zarzgdzaniem budzetem hotelowym, dyspozycje
wydaje zarzad (14%) badz wyzsza kadra
zarzadzajgca (11%).

W strukturach firm travel manager jest najczesciej
pracownikiem dziatu zakupdw (15%) i posiada
umocowanie do podejmowania decyzji w sferze
budzetu hotelowego (decyzyjnosc czesciowa: 51%,
catkowita: 28%.) W nastepnej kolejnosci podlega
odpowiednio - pod zwierzchnictwo zarzadu/biura
zarzadu (11%) i dziatu administracji (8%).

Polityka podrézy
sluzbowych

i kluczowe cele
travel manageréw

X

45% badanych firm funkcjonujg
podstawowe wytyczne dotyczace
wybranych elementéw podrézy stuzbowych:
m.in. rezerwacji hotelowych, biletow lotniczych
czy raportowania, natomiast 44% ankietowanych
podmiotow wykazuje ustrukturyzowang polityke
podrozy. W przypadku 568% firm wydatki na podroze
sg zwigzane z hierarchig stanowisk podrozujacych.
Kluczowe cele travel managerdw na 2014 rok to:
optymalizacja kosztéw podrézy (64%), poprawa
efektywnosci systemdw raportowania (43%)
oraz promocja korzysci wynikajacych z polityki
podrozy wsrdd pracownikow (36%). Relatywna
rzadkoscig sg usystematyzowane badania
satysfakeji podrézujacych pracownikdw

W stosunku do ubiegtorocznego badania obserwuje
sie czestsze wprowadzanie w firmach uregulowan
dotyczacych podrozy stuzbowych. Zmniejsza sie
procent sytuacji, w ktérych podréze stuzbowe
pozostajg w sferze ,braku requt” czy ,wytycznych
zdrowego rozsadku'.

Zapotrzebowanie na
uslugi hotelowe -

Tegoroczne badanie wykazato,

iz 36% respondentéw przewiduje,

ze zapotrzebowanie na ustugi hotelowe ich firm w
roku 2014 wzrosnie o ok. 10% badZ pozostanie na
tym samym poziomie (34%).

Najwiekszg popularnoscig na mapie krajowych
podrozy stuzbowych cieszg sie wielkomiejskie
osrodki biznesowe m.in. Warszawa, Krakow,
Wroctaw, Katowice, Tréjmiasto, Poznan, Opole,
Lublin, Szczecin, £odz.

Hotele Grupy Hotelowej Orbis w Polsce
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Wsrdd respondentdw podroze stuzbowe najczescie)
wigzg sie z wizytg u klientow/kontrahentow,
spotkaniami w centralach firm, wizytami w
zakfadach produkeyjnych, szkoleniami pracownikow
w innych oddziatach, pracami zwigzanymi z
realizacjg konkretnego projektu. Najczesciej

krajowa podroz trwa diuzej niz jeden dzier (76%),

w przypadku 40% firm wigze sie ona z co najmnie
jednym noclegiem pracownika. Kwoty przeznaczane
na podroze stuzbowe ksztattujg sie w granicach
260-3560 71, ale sg uzaleznione od docelowego
miasta np. Warszawa i Gdansk 300 zt

I powyze), Krakow I Wroctaw 250 zt | powyzej.
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Warszawa Gdarisk Krakéw Wroctaw

W relacjach z hotelami travel managerowie
ktadg szczegdlny nacisk na redukcje kosztow
noclegowych, oczekujac znizek na poziomie
€o najmniej 5% oraz ujecia w cene pokoju
dodatkowych ustug, np. parkingu.

: Zapotrzebowanie

na uslugi hotelowe -
prognoza 2014 (swiat)

Wéréd najczescie] odwiedzanych w podrdzach
stuzbowych destynacji zagranicznych sa
miasta europejskie: Praga, Moskwa, Kopenhaga,
Amsterdam, Paryz, Frankfurt, Monachium,
Barcelona, Mediolan, Londyn, Bruksela, Wieden,
Zurych. Poza Europa: Dubaj, Nowy Jork, Pekin,
Szanghaj oraz Bangkok. Zagraniczne podroze

stuzbowe sg zwigzane m.in. ze spotkaniami w
centralach firm, wizytami

u klientow/kontrahentéw, pracami zwigzanymi

7 realizacja konkretnego projektu. Ich czestotliwosc

WYNOS: Kilka razy

w tygodniu

Kilka razy
28% @ w miesiacu

Rzadziej niz
kilka razy
W miesigcu

Srednio kwoty przeznaczane na nocleg wynosza

w granicach 100 - 200 euro, ale sg mocno
uzaleznione od danego miasta. 46% ankietowanych
potwierdzito, iz podczas podrozy za granice
rezerwowane sg zazwyczaj dwa noclegi.

Regularng wspotprace z TMC potwierdzito
56% badanych firm.

Rola Travel Management
Companies w zarzadzaniu
podrézami firm

egularng wspotprace z wyspecjalizowanymi

firmami zapewniajgcymi wsparcie oraz
optymalizacje budzetéw na podréze stuzbowe
(Travel Management Companies — TMC)
potwierdzito 56% badanych firm. Zauwazalne
jest zjawisko stopniowej specjalizacji TMC,
ktére oferujag zréznicowany zakres ustug. Do
kluczowych czynnikéw istotnych przy wyborze
TMC nalezy. relacja ceny do jakosci ustug (37%),
kompleksowosé (31%) oraz szybkosc i efektywnosé
dziatania (29%). Do zadan TMC najczescie) nalezy
rezerwacja biletow lotniczych (66%), hoteli (39%)
oraz biletéw kolejowych (28%). Wigze sie to z coraz
wyzszym poziomem wiedzy klienta korporacyjnego
oraz jego oczekiwarn np. selekcji contentu, wsparcia
w podjeciu decyzji, raportowania | optymalizacji
budzetu.
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Zrédla pozyskiwania
informacji o hotelach

ajwiekszg role w pozyskiwaniu informacji o

hotelach, zardwno dla travel managerdw, jak
I dla innych oséb rezerwujgcych, petni oczywiscie
Internet, w tym w szczegolnosci specjalistyczne
wyszukiwarki, platformy rezerwacyjne, portale
opiniotwdrcze . Zadeklarowane Zrodta informacii:

50 Wybory travel manageréw

40
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20

10

Hotele

Internet T™MC

Kryteria wyboru
hotelu - travel
managerowie

a inni rezerwujacy

téwne kryteria wyboru hotelu podczas

organizacji podrozy stuzbowych
to odpowiednio: lokalizacja (64% travel
managerowie, 71% inni rezerwujacy), cena (58%
travel managerowie, 66% inni) oraz standard
(57% travel managerowie, 59% inni). Dla % gosci
biznesowych istotna jest mozliwos¢ skorzystania
Z pomieszczen typu meeting room oraz innych
udogodniert usprawniajacych podréze stuzbowe,

Kryteria wyboru hotelu wedtug pici osob
rezerwujacych:
mezczyzni: lokalizacja 41%, cena 38%,

standard 30%
kobiety: lokalizacja 30%, standard 29%,
cena 28%




Najczesciej wybierane
kanaly rezerwacji hoteli

ajpopularniejszym kanatem rezerwacji noclegu w podrozy stuzbowe) dla travel

managerow jest telefon (37%) oraz TMC (24%). Wsrod innych podrozujacych
najwiekszg popularnoscia ciesza sie platformy internetowe (39%) oraz na drugim
miejscu telefon (25%). Wybrane sposoby rezerwacji gwarantujg podrozujgcym
pozadang szybkosc¢ informacji zwrotnej, wygode oraz oszczednosce czasu i kosztow.

W przypadku rezerwacji krajowych oczekuje sie, ze odpowiedzi na zapytanie
o dostepnos$¢ noclegu powinna dotrze¢ do pytajgcego w ciggu maksymalnie jednej
godziny, w rezerwacjach europejskich ten czas okreslany jest na okoto dwie godziny,
a w przypadku podrézy long haul - od 8 do 12 godzin.

l

Platformy
bookingowe

Intranet
Telefon

Internet
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Osoba odpowiedzialna
za rezerwacje hoteli
w podrézach stuzbowych

Za rezerwacje hoteli najczescie] odpowiada: travel manager w firmie lub obstugujaca agencja (TMC) - 59%,
asystenci - 19%, podrézujgcy samodzielnie - 17%, inne dziaty (np. recepcija, administracja) - 5%. Z grona
travel manageréw 73% podato, ze w ich firmach istnieje rekomendowany sposob rezerwacji noclegu od
Srednio 3-5 lat. Jednoczesnie blisko 49% firm jeszcze nie posiada rekomendowanego sposobu rezerwaci
nhoteli.

Rezerwacje
hoteli sieciowych
i hoteli nie sieciowych

decydowanie najwiecej rezerwacji dokonywanych jest w hotelach sieciowych: taka preferencje

zdeklarowato 89% travel manageréw i 73% podrézujacych manageréw i innych rezerwujacych.
Hotele sieciowe kojarzone sg z dogodng lokalizacja, gwarantowanym standardem pokoju oraz obstugi,
lepsza responsywnoscig wobec potrzeb(y) gosci korporacyjnych.

Warto zwrdci¢ uwage, ze podczas organizacji podrdzy stuzbowych firmy wybierajg hotel spos$rdd co
najmniej 3 ofert. Takg odpowiedz podato odpowiednio: 38% travel managerow, 45% podrézujacych
manageréw i innych rezerwujacych.



Istotno$é marki hotelu/sieci hoteli
przy wyborze noclegu

&

Wsréd 73% respondentéw marka hotelu jest istotnym kryterium wyboru
miejsca noclegu. Jest gwarantem odpowiedniego standardu, wygody
oraz jakosci oferowanych ustug.

Co jest wazne dla travel managera
w relacji z hotelami?

Dla travel managerdw w relacji z hotelem wazna jest:

sor %

Responsywnos¢ Szybkie Szybkosé
opiekuna potwierdzenie i efektywnos¢
rezerwacji dziatania

Jako nowosci oferowane przez hotele ankietowani najczescie] wymieniali: wirtualny
room service, komunikacja z gosciem biznesowym przez SMS, ustugi ,Room 77",
mobile concierge, check-in on-line.




Gléwne potrzeby gosci i najczesciej
wybierane uslugi dodatkowe

badaniu zaobserwowano réznice miedzyptciowe zwigzane z potrzebami hotelowymi istotnymi

w trakcie podrozy stuzbowe). Dla mezczyzn najbardzie) istotna jest atrakeyjna lokalizacja (34%),
Wi-Fi oraz parking w cenie (31%), dostepnosc positkdw przez catg dobe oraz smaczna kuchnia (30%). W
przypadku kobiet: wysoki standard hotelu i ofertowane wygody (32%), lokalizacja (28%) oraz przyjazna
atmosfera danego miejsca (25%).

ako najczescie] wybierane ustugi dodatkowe podczas pobytu w hotelu, zaréwno kobiety jak i mezczyzni
wskazywali: oferty gastronomiczne, Wi-Fi, pomieszczenia na spotkania. W swych odpowiedziach kobiety
podkreslaty, ze o jakosci ustug np. room service czy concierge, decyduje czynnik ludzki.

Wybieranie hoteli
dla podrézy stuzbowych

‘ N a pozytywng decyzje o wybieraniu hoteli dla pobytdw stuzbowych wptywaja w przypadku mezczyzn:
atrakeyjna lokalizacja zapewniajgca efektywnosé pracy (33%), relacja ceny do jakosci (31%), smaczna
kuchnia (30%) oraz udogodnienia oferowane przez hotel (26%). Kobiety natomiast docenity poczucie
wyjgtkowosci oraz okazanie opieki nad gosciem (38%), oferowane przez hotel udogodnienia dla gosci
korporacyjnych (36%), komfort pobytu | snu (35%) oraz nadzwyczajna jakosé gastronomii (34%).



Hotele Accor w podrézach
sluzbowych

Motywy rezerwacji hoteli Accor

0 najczescie] wymienianych motywow rezerwacii hoteli nalezacych

do sieci Accor wedtug travel manageréw nalezg: atrakcyjna lokalizacja
(55%), pozytywne opinie pracownikéw (46%) oraz atrakcyjne portfolio
marek (32%). W ocenie innych rezerwujacych kluczowa jest: gwarancja
standardu (52%), atrakcyjna lokalizacja (46%), znajomosc sieci na polskim
rynku (32%) oraz korporacyjna wspotpraca z siecig (31%)

Réznice pomiedzy hotelami Accor
a innymi hotelami

espondenci wskazali, ze hotele z Grupy Accor charakteryzujg sie na

tle konkurencji: dogodna lokalizacjg (88%), korzystna relacjg ceny do
jakosci (31%) oraz atrakeyjnymi warunkami wspotpracy (24%). W oczach
innych rezerwujgcych hotele Grupy Accor cechujg sie: atrakcyjna lokalizacja
(27%) oraz szerokim portfolio marek (22%). Hotele Accor rekomendowane
sg pozytywnie przez 78% travel managerdw | innych oséb rezerwujgcych
noclegi dla celdw stuzbowych




Metodologia

aprezentowane badanie majgce na celu poznanie trendow w zakresie podrézy biznesowych
Zvv segmencie korporacyjnym w Polsce zostato przeprowadzone w okresie od 26 marca do 20 maja
2014 roku na zlecenie Orbis S A przez firme badawczg Sana Consuting. W badaniu zastosowano techniki
indywidualnych wywiaddw pogtebionych na prébie 350 (N=350) respondentdw: 150 travel managerdw,
100 podrézujgeych cztonkdw zarzadu i managerdw, 100 organizatorow podrézy (asystenci, dziaty
wsparcia sprzedazy, agencje TMC). Z wymienionej proby 80% wywiaddw zostato przeprowadzonych
osobiscie, 10% telefonicznie i 10% drogg elektroniczng. Badanie miato charakter wielobranzowy.
W trakcie doboru proby zostaty zachowane wiasciwe proporcje wzgledem liczby pracownikéw w firmie:
duze firmy — 60%, srednie — 35%, mate — 15%. W badaniu wzieli udziat reprezentanci takich sektoréw,
Jjak: miedzynarodowe koncerny, polskie firmy o kapitale prywatnym, spétki skarbu paristwa oraz organy
administracji publiczne).

Celem badania byta analiza struktury rynku podrézy stuzbowych, okreslenie kryteridw wyboru hotelu,
poznanie procesu rezerwacji hoteli, doswiadczert konsumentow z pobytu w wybranych hotelach,
okreslenie migjsca sieci Accor w podrozach stuzbowych oraz lojalnosci konsumentow w odniesieniu do
marek swiadczgcych ustugi hotelarskie

Informacje o SANA CONSULTING

ANACONSULTINGtobutikowa firmakonsultingowa specjalizujgcasie w projektowaniuidostarczaniu

narzedzi badawczo-szkoleniowych. Specjalizuje sie w badaniach marketingowych prowadzonych
7 zastosowaniem zaawansowanych narzedzi, takich jak: Tajemniczy Klient, Psychografia Konsumenta i
Shopper Marketing (badania i szkolenia). Opracowuje takze skuteczne strategie komunikacji z klientami,
natomiastw dziedzinie szkoler przedstawia peten zestaw umiejetnosci ujety w pakiecie dla przedstawicieli
klienta, menadzeréw i coachdow. SANA zapewnia takze rozwigzania wspomagajace procesy sprzedazy
jak np. Systemy Obstugi Klienta, Systemy Motywacyjne. Dziatanie firmy cechuje zindywidualizowane
podejscie do kazdego projektu; wszystkie narzedzia i programy szkoleniowe sg w petni dostosowane
do klienta | odpowiadajg potrzebom klientow | Srodowiska sprzedazy/ustug. Baza konsumentéw obej-
muje placéwki handlu detalicznego w wielu kategoriach, centra handlowe oraz firmy dziatajace w sek-
torze BZB.
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