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SEOWA KLUCZOWE | spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu, hotelarstwo, dobre praktyki

STRESZCZENIE Celem artykutu jest identyfikacja i ocena realizacji dziatan spotecznie odpowiedzial-
nych podejmowanych przez podmioty branzy hotelarskiej. Realizacji celu pracy pod-
porzadkowany zostat jej uktad, w ramach ktorego przyblizono koncepcj¢ CSR (takze
w kontekscie branzy hotelarskiej) oraz przedstawiono dziatania spotecznie odpowie-
dzialne podejmowane przez podmioty branzy hotelarskie;.

Wprowadzenie

W ostatnich latach obserwuje si¢ wzrost znaczenia turystyki. Dziedzina ta stanowi jeden z gtow-
nych czynnikéw rozwoju gospodarczego, zarowno w aspekcie lokalnym, jak i ogélno§wiatowym
(Mazur-Wierzbicka, 2013a). Wynika to m.in. z jej interdyscyplinarnego charakteru oraz szero-
kiego kregu jej oddziatywania. Wpisuje si¢ ona bowiem w wiele obszarow. Ma wptyw zaréwno
na sfere spoteczna, kulturalng, gospodarcza, jak i na srodowisko naturalne. Rozwoj turystyki
skutkuje pojawieniem si¢ réznorodnych probleméw (spotecznych, dotyczacych srodowiska natu-
ralnego). Identyfikacja obszaréw problematycznych doprowadzita do wyksztatcenia si¢ nowego
podejscia do turystyki (dotyczy to takze poszczegdlnych branz bezposrednio z nig zwigzanych,
np. hotelarstwa). Podejsciem takim jest m.in. funkcjonowanie zgodne z zatozeniami koncepcji
spolecznej odpowiedzialnosci biznesu (ang. corporate social responsibility — CSR).

Wobec powyzszego celem artykutu jest identyfikacja i ocena realizacji dziatan spotecznie
odpowiedzialnych podejmowanych w branzy hotelarskiej. Realizacji celu pracy podporzad-
kowany zostat jej uktad, w ramach ktorego przyblizono koncepcj¢ CSR (takze w konteksScie
branzy hotelarskiej) oraz przedstawiono dziatania spolecznie odpowiedzialne podejmowane
przez podmioty branzy hotelarskie;j.
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Spofeczna odpowiedzialnos¢ biznesu z perspektywy hotelarstwa — ujgcie teoretyczne

W literaturze przedmiotu koncepcja spotecznej odpowiedzialnosci biznesu jest szeroko opi-

sywana i dyskutowana. Mimo tego nie wypracowano jednej powszechnie uznawanej definicji

CSR. Wrecz przeciwnie, mamy do czynienia z roznorodnym sposobem ujmowania tego poje-

cia. W artykule przyjeto podejscie do CSR zawarte w normie ISO 26000. Uznano zatem, iz:

»istota spotecznej odpowiedzialnos$ci jest wzigcie przez przedsigbiorstwo odpowiedzialnosci

za wplyw jego decyzji oraz dziatan na spoteczenstwo i srodowisko oraz etyczne zachowanie,

przyczyniajace si¢ do zrownowazonego rozwoju, zdrowia i dobrobytu spotecznosci, bioragce pod

uwage oczekiwania interesariuszy, bedace zgodne z prawem i migdzynarodowymi normami

zachowania oraz spojne z samg organizacja” (2010).
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Rysunek 1. Obszary spotecznej odpowiedzialnoéci biznesu

Zrodto: Mazur-Wierzbicka, 2012.
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Spofeczna odpowiedzialnoé¢ biznesu w branzy hotelarskiej

Z racji prowadzonej dziatalno$ci i specyfiki pracy hotele mocno wplywaja na spotecznos¢ lo-
kalna, jak rowniez ingeruja w przestrzen architektoniczng, w krajobraz, w srodowisko naturalne.
Oferowane przez nie ustugi pozwalaja na zaspokajanie réznorodnych potrzeb klientéw, od tych
podstawowych (sen, wyzywienie), po bardziej ztozone, o niecodziennym charakterze (organi-
zacja przyje¢ rodzinnych: komunie, wesela, spotkania biznesowe, konferencje). Mozna zatem
przyjac, ze hotel jest przedsigbiorstwem o charakterze spotecznym. Z uwagi na wspomniany
charakter, jak tez na jego wptyw na spoteczno$¢ lokalng, §rodowisko naturalne, dziatania
spolecznie odpowiedzialne powinny by¢ niejako wpisane w profil funkcjonowania hoteli.

Wazne jest, aby dziatania CSR kazdego przedsigbiorstwa — takze hotelu — ukierunkowane
byly na newralgiczne obszary, tj. miejsce pracy, srodowisko naturalne, spotecznos¢ lokalna,
rynek (rys. 1) oraz skierowane do kluczowych interesariuszy (Nogiec¢, 2013).

Celem nadrzednym podejmowanych w hotelarstwie dziatan prosrodowiskowych (w rozu-
mieniu minimalizacji negatywnego wplywu na §rodowisko naturalne) i prospotecznych jest
zadowolenie gosci hotelowych. W tym konteks$cie nalezy mie¢ na wzgledzie ogdlng tendencje
wzrostu §wiadomosci w kwestii ochrony srodowiska (Mazur-Wierzbicka, 2013b), jak i spolecz-
nej, przejawiajacej si¢ wicksza wrazliwoscia spoteczna. Coraz wigcej gosci hotelowych, zaréwno
klientow korporacyjnych, jak i indywidualnych zaczyna bowiem przy wyborze obiektow hotelo-
wych zwraca¢ uwage na podejmowane przez nie odpowiedzialne praktyki.

Motywy podejmowania przez branz¢ hotelarska dziatan, wpisujacych si¢ w zatozenia
koncepcji spotecznej odpowiedzialnos$ci, sa roznorodne (podobnie jak w przypadku innych
organizacji). Sg nimi gtéwnie: budowanie wiarygodno$ci marki i lojalnosci klientéw, odpowiedz
na oczekiwania §wiadomych klientow, wzgledy finansowe (w perspektywie zmniejszenie kosz-
tow), cheé zatrudniania najzdolniejszych, pracownikow, niski poziom fluktuacji (por.: Duraj,
2004; Paliwoda-Matiolanska, 2009).

Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu w branzy hotelarskiej — przyktady praktyczne

W Polsce w przewazajacej wickszosci koncepcja CSR wdrazana jest przez duze organizacje.
Dotyczy to takze branzy hotelarskie;.

W tej czesci artykutu przedstawiono dobre praktyki grup i sieci hoteli z zakresu CSR.
Skupiono si¢ na dziataniach spotecznie odpowiedzialnych, podejmowanych przez nie w czte-
rech zasadniczych obszarach, tj. miejscu pracy, srodowisku naturalnym, spotecznosci lokalne;j,
rynku. Do analizy informacji (m.in. strony WWW, informacje prasowe, broszury korporacyijne,
raporty), gtdéwnie z uwagi na dostepnos¢ danych, wybrano duze grupy, sieci hoteli, posiadajace
obiekty hotelowe o zréznicowanym standardzie. Przyjgte do analizy grupy sieci hoteli to: Grupa
Hotelowa Carlson Rezidor (Quorvus Collection, Radisson Blu, Radisson, Radisson RED, Park
Plaza, Park Inn by Radisson, Country Inns & Suites By CarlsonSM)!, Grupa Hotelowa Orbis

' W Polsce na dzien 30.06.2017 r. w Polsce dziatato osiem hoteli: Radisson Blu — 6, Park Inn — 1, Hotel Rezydent — 1
(www.rezidor.com).
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i sie¢ Accor (Sofitel, Pullman, MGallery, Novotel, Mercure, Ibis, Ibis Styles, Ibis Budget)?, sie¢
Hoteli Qubus.

Przeprowadzone analizy pozwolily na zidentyfikowanie dziatan spotecznie odpowie-
dzialnych grup, sieci hoteli, skierowanych do konkretnych interesariuszy, ujetych w czterech
obszarach (tab.1).

Tabela 1. Dziatania spotecznie odpowiedzialne wybranych grup, sieci hoteli w podziale na obszary: miejsce pracy,
srodowisko naturalne, spotecznos¢ lokalna, rynek

Grupa hoteli Podejmowane dziatania
1 2
Obszar miejsce pracy
Grupa inicjatywa Think People — odpowiedzialno$¢ za zdrowie i bezpieczenstwo pracownikow (m.in.
Hotelowa nowoczesne systemy ochrony, wyposazenie kazdego hotelu w defibrylator, szkolenie pracownikéw

Carlson Rezidor | z zasad udzielania pierwszej pomocy, oferowanie zdrowych positkow w restauracji),

wspieranie rozwoju zawodowego pracownikow,

obowigzkowe szkolenia pracownikow,

program Living Responsible Business (cel: kreowanie $wiadomosci ekologicznej i etycznej wérod
pracownikow),

sprawna komunikacja wewnetrzna — serwis dla pracownikow ze zbiorami wszystkich
obowigzujacych procedur, podrgcznikoéw, dokumentow, narzedzi, z bazg danych dobrych praktyk
umozliwiajacych wymiang pomystéw migdzy hotelami, a takze baza obowiazujacych ustaw
irozporzadzen w panstwach, w ktérych dziataja hotele

Grupa aktywna polityka w zakresie mobilnosci i rozwoju kariery zawodowe;j,
Hotelowa Orbis | rozwijanie umiej¢tnosci poprzez szkolenia i programy edukacyjne:
isie¢ Accor — Top Talent Hotel Management,

— Talent Development Program,
— Accor Académie w Polsce;
programy rozwojowe, np.:
— Fast Track,
— Career management,
— International Hospitality Management Program,
—  Women at AccorHotels Generation,
— Recognition of talents: AccorHotels Professions Challenge,
— Culinary Excellence — program warsztatow dla osob pracujacych w zawodzie kucharza,
— The Bernaches awards: honor hotel & head office employees;
dostosowanie programow szkoleniowych do poszczegdlnych marek i standardéw spojnej
i konsekwentnie prowadzonej polityki rozwoju kariery;
programy szkolen, gdzie co najmniej 20% pracownikéw to osoby w wieku 50+;
docenianie mlodych, utalentowanych pracownikéw poprzez Accor Professional Challenge Awards;
integracja i promowanie polityki réznorodnosci:
— karta ré6znorodnosci podpisana 14 lutego 2012,
— migdzynarodowa karta réznorodnos$ci Accor,
— popieranie rownosci kobiet i m¢zczyzn wraz z wdrozonym systemem raportowania
(w grupie Orbis 45% dyrektoréw hoteli to kobiety),
— system raportowania HR DATA — monitorowanie m.in. rownosci ptci, rozwoju zawodowego
pracownikow, ich mobilnosci i roznorodnosci pokolen,
olimpiady sportowe pracownikéw Orbisu,
wdrozenie zaktadowego uktadu zbiorowego pracy (od 1 kwietnia 2012 r.)

2 W Polsce na dziefr 31.12.2016 r. w Polsce dzialato 71 hoteli: Sofitel — 3, Novotel — 13, Mercure — 24, Ibis — 15, Ibis
Styles — 7, Ibis Budget — 9 (http:/www.orbis.pl/o-firmie/grupa-orbis/polska).

62 Ekonomiczne Problemy Turystyki 1 (41) 2018



Spofeczna odpowiedzialnoé¢ biznesu w branzy hotelarskiej

1

2

Sie¢ hoteli

prowadzenie przyjaznej dla pracownikow polityki kadrowej,

Qubus docenienie pracodawcow, ktorzy §wiadomie inwestuja w swoja kadre,
nowoczesny system motywacyjny (opracowanie wskaznikoéw pokazujacych pracownikom, ktore
dziatania sa najwazniejsze i jakie wyniki powinni osiaggnac),
inwestowanie w pakiet pozafinansowych form motywowania pracownikow, m.in. dofinansowanie
prywatnej opieki zdrowotnej, zajg¢ sportowo-rekreacyjnych,
programy dla pracownikéw: ,,Otéwkowe” (dofinansowanie do wyprawek szkolnych), ,,Prymus”
(konkurs dla 0sob studiujacych i pracujgcych jednoczesnie),
dbatos¢ o komunikacj¢ wewngtrzng przy wykorzystaniu szeregu narzedzi, m.in. gazetki
i newslettery pracownicze, spotkania integracyjne i projektowe, komunikaty i szkolenia na
platformie e-learningowej, intranet w codziennej pracy,
szkolenia w dziale gastronomii z zakresu swiadomosci zycia produktu, zasad BHP, certyfikacji
ISO, HCCP
Obszar $rodowisko naturalne
Grupa zielone pakiety konferencyjne (organizowanie spotkan zgodnie z zasadami zréwnowazonego
Hotelowa rozwoju — Radisson Blu w Krakowie),

Carlson Rezidor

inicjatywa Think Planet (cel: redukcja zuzycia energii o 25% w ciggu pigciu lat, poprzez
optymalizacj¢ ogrzewania, wentylacji, klimatyzacji i podgrzewania wody),

edukacja ekologiczna (np. kalkulatory obliczajace o ile redukuje si¢ wasng emisj¢ CO,,
przesiadajac si¢ z samochodu na rower, instalujac o§wietlenie LED-owe, zmniejszajac ogrzewanie
domu w nocy),

szkolenia dla pracownikow majace zwickszyc¢ ich $wiadomos$¢ ekologiczna,

segregacja $mieci, zbiorka zuzytych baterii od gosci hotelowych, ograniczanie zuzycia opakowan
plastikowych w gastronomii, monitorowanie zuzycia medidw,

inwestycje proekologiczne pozwalajace na redukcje zuzycia wody, energii elektryczne;j,
zachgcanie go$ci hoteli do ograniczenia czestotliwosci wymiany recznikow i poscieli w pokojach
(towel replacement program)

Grupa
Hotelowa Orbis
i sie¢ Accor

wdrazanie rozwigzan z poszanowaniem $rodowiska i zasobow naturalnych w zakresie
projektowania, budowy, renowacji i utrzymania nieruchomosci,

obszary oddziatywania srodowiskowego poddane szczegolnej uwadze: zapotrzebowanie na
energi¢ i zwigzana z nig emisja CO,, zapotrzebowanie na wodg, zanieczyszczenia i zrzuty $ciekow,
gospodarka odpadami i recykling, bior6znorodnosé,

promowanie energetyki odnawialnej, stawianie na odnawialne Zrodta energii (OZE),
przestrzeganie zasad zréwnowazonego rozwoju — program Planet 21,

program Plant for the Planet — przekazywanie 50% oszczgdnosci z tytutu prania rgcznikéw na
zalesianie,

inicjatywa wspierania powrotu do tradycyjnych sadow owocowych (wspélnie z Fundacja
AgriNatura),

udzial w Swiatowym Dniu Ziemi,

oferowanie gosciom ekologicznych kosmetykow,

wprowadzanie w hotelach miejskich ogréodkow uprawnych,

wybor dostawcow i ustugodawcow (przede wszystkim pralni) pod katem przestrzegania zalecen
w zakresie ochrony $rodowiska,

podnoszenie §wiadomosci srodowiskowej gosci i szkolenie pracownikow

Sie¢ hoteli
Qubus

stosowanie lamp LED-owych (oswietlenie zewngtrzne, parkingi), energooszczedne oswietlenie
(pokoje),

regularna kontrola np. zuzycia energii, wody, st¢zenia Srodkoéw czystosci,

edukacja ekologiczna klientéw (dotyczaca np. oszczgdzania wody)

Obszar spotecznos¢ lokalna

Grupa
Hotelowa
Carlson Rezidor

inicjatywa Think Together — respektowanie spotecznych i etycznych zasad i wartosci w firmie
i u lokalnej spotecznosci,

dziatalno$¢ dobroczynna i pomoc lokalnej spotecznoscei,

wspotpraca z domami dziecka, szkotami, przedszkolami, fundacjami, stowarzyszeniami
dobroczynnymi,

pomoc domom dziecka, osobom niepetnosprawnym
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1 2

Grupa kodeks postgpowania (Code of Conduct) (cel: ochrona dzieci przed wykorzystaniem seksualnym
Hotelowa Orbis | w turystyce),

isie¢ Accor przystapienie do programu Karta Duzej Rodziny,

projekt Accordeon Samodzielnosci (cel: pomoc w wejsciu na rynek pracy i usamodzielnieniu si¢
osobom bedacym w trudnej sytuacji zyciowej),

projekt Spotdzielnia MaMa (cel: przeciwdziatanie wykluczeniu mtodych, samotnych mam,
znajdujacych si¢ na skraju marginalizacji),

realizacja wielu projektow, programow z réznymi organizacjami, m.in. Krajowym Centrum ds.
AIDS, Fundacjg Dzieci Niczyje,

przyjecie polityki sponsoringowej grupy Orbis

Sie¢ hoteli Hotel Przyjazny Rodzinie — hotel przystosowany do pobytéw rodzinnych,

Qubus czynne uczestnictwo w akcjach prospotecznych (np. ,,Zaczytani” — zbiorka ksigzek; ,,Akademia
Przysztosci” — wspieranie finansowe poprzez zakupienie indeksu dwojga dzieci; lokalne akcje
,»,Matly hotelarz” — zapoznawanie dzieci z praca w hotelarstwie, gry i zabawy edukacyjne dla dzieci;
Swiadoma mama” — cykl bezplatnych wydarzen, warsztatow i wyktadow skierowanych do kobiet
w cigzy i mtodych mam)

Obszar rynek
Grupa zakupy produktow Fair Trade,
Hotelowa zdrowe menu w karcie restauracyjnej dla gosci,

Carlson Rezidor | kodeks postgpowania dla dostawcow Suppliers Code of Business Conduct, zawierajacy wymagania
w odniesieniu do partnerow biznesowych

Grupa edukacja ekologiczna z zakresu CSR,
Hotelowa Orbis | wspotpraca z odpowiedzialnymi dostawcami, partnerami biznesowymi (zakaz dyskryminacji,
isie¢ Accor przestrzeganie praw ochrony $rodowiska),

promocja produktow pochodzacych z ekologicznych i zrownowazonych upraw oraz ich dostawcow,
zasady promowane przez grup¢ sa wymagane takze od wykonawcow, podwykonawcow

i partnerow biznesowych,

monitorowanie i skrocenie tancuchow dostaw,

prowadzenie regularnego dialogu z interesariuszami, zgodnie z ideg ciaglego doskonalenia

Sie¢ hoteli korzystanie wyltacznie z ustug sprawdzonych dostawcow,

Qubus edukacja ekologiczna,

wspieranie biznesu lokalnego — gdy lokalny partner spelnia wymagania dotyczace wysokiej
jakosci produktu i produkcji, firma korzysta z jego ustug, promujac tym samym mniejsze podmioty
i produkty regionalne

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie stron WW W, raportéw i informacji prasowych.

Oprocz wskazanych w tabeli 1 dziatan podejmowanych w obiektach hotelarskich poszcze-
gblnych grup i sieci, warto podkresli¢ niektore z nich, majace szczegdlne znaczenie i range.
Za przyktad mozna poda¢ inicjatywy realizowane przez Grupe Hotelowg Orbis i sie¢ Accor.
Accor, jako jedyna z sieci hotelowych, od 2016 r. wydaje Raport spotecznej odpowiedzialnosci,
bazujacy na wskaznikach GRI. W Grupie Hotelowej Orbis waznym dziataniem bylo stworzenie
programu PLANET 21 (dziala od kwietnia 2012 r.), nawigzujacego do dokumentu Agenda 21.
Program PLANET 21 w pierwszym etapie (do 2015 r.) zawierat siedem filarow (zdrowie, natura,
dwutlenek wegla, innowacyjno$é, spotecznosé lokalna, zatrudnienie, dialog) i do tego 21 zobo-
wigzan — po trzy do kazdego z filaréw. Program PLANET 21 na lata 2016—2020 zaktada cztery
nowe zobowigzania na rzecz pracownikow, klientow, partneréw i spotecznos$ci lokalnych, tj.:

1) wspieranie roznorodnosci pracownikow i integrowanie ich wokot wspdlnego celu,

2) zaangazowanie gosci w zrbwnowazony rozwoj,
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3) wprowadzenie innowacyjnych rozwigzan we wspotpracy z partnerami biznesowymi,
4) Scisla wspolprace z lokalnymi spotecznosciami ;
oraz dwa priorytetowe obszary zwigzane z podstawowa dzialalnos$cia grupy: ushugi gastrono-
miczne (F&B) i zarzadzanie budynkami hotelowymi:
1) oferowanie zdrowych i zbilansowanych positkow przy jednoczesnej redukcji odpadow
zywnosciowych o 30% w restauracjach grupy,
2) zatozenie tysigca ogrodkow warzywnych przy hotelach grupy oraz zapewnienie, ze
wszystkie nowo budowane hotele beda budynkami niskoemisyjnym (www.orbis.pl).
Innym waznym przedsigwzigciem, realizowanym przez Grupe Hotelowa Orbis i sie¢ Accor,
jest podpisanie przez nig (jako pierwsza w Polsce) wspdlnie z Fundacja Dzieci Niczyje Kodeksu
Postepowania (The Code of Conduct), majgcego na celu ochrong dzieci przed wykorzystywaniem
seksualnym.

Podsumowanie

Branza hotelarska coraz mocniej przekonuje si¢ do koncepcji spolecznie odpowiedzialnego
biznesu. Na przestrzeni ostatnich lat zauwazalna jest tendencja kompleksowego, profesjonalnego
podejscia do wdrazania CSR przez podmioty tej branzy. Dotyczy to w szczegolnosci migdzyna-
rodowych sieci hotelowych, ktdére spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu maja wpisang w swoja
misj¢ 1 kulturg korporacyjna. Niestety w przedstawianych rankingach firm odpowiedzialnych
podmioty branzy hotelarskiej nie zajmujg znaczacych miejsc. Nie sg takze ujete w ostatnim (za
2016 rok) raporcie dobrych praktyk ,,Odpowiedzialny biznes w Polsce”.

Glownymi obszarami podejmowanych przez hotelarzy dziatan spotecznie odpowiedzialnych
sg: ochrona $srodowiska (dgzenie do redukcji zuzycia wody, energii czy wytwarzania odpadoéw
staje si¢ czgs$cia polityki znacznej wigkszos$ci dziatajacych w Polsce miedzynarodowych sieci)
oraz dzialalno$¢ na rzecz spoteczno$ci lokalnych (szczegolnie pomoc dzieciom, wspodlpraca
z organizacjami, fundacjami prospotecznymi).

Bycie spotecznie odpowiedzialnym jest tez traktowane przez grupy hoteli jako inwestycja
— podejmowane inwestycje proekologiczne przynoszg wymierne oszczednosci (np. redukcja
zuzycia zasobow), podejmowane dziatania propracownicze, docenienie kapitatu ludzkiego np.
zmniejszajg fluktuacje, wzmacniaja zaangazowanie pracownikow (co przeklada si¢ na wzrost
wydajnosci, efektywnosci pracy i ma konkretny wymiar finansowy), prowadzone dzialania
prospoteczne wzmacniajg pozytywny wizerunek, budujg reputacje.

Niewatpliwym wyzwaniem dla branzy hotelarskiej jest przyjmowanie i realizacja polityk
uwzgledniajacych zatozenia koncepcji CSR przez przynalezne do niej podmioty z sektora MSP.
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CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY IN THE HOTEL INDUSTRY

KEYWORDS corporate social responsibility, hotel industry, good practice

ABSTRACT The main aim of this aryicle is to identify and judge realisation of coporate social responsible
actions which take place in hotel industry. The system of the work has been subordinated to
the aim realisation in which the CSR conception has been shown (also in hotel industry). The
actions corporate social responsible in hotel industry has been shown as well in this work.
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