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Wyzsza Szkola Hotelarstwa i Gastronomii w Poznaniu

Logistyka w zaspokajaniu potrzeb
materialnych ustug hotelowo gastro-
nomicznych jest szansg na zbudowa-
nie struktur i przekazanie im narzedzi,
ktére pozwola na optymalizacje kosz-
tow gromadzenia i utrzymania zapa-
sow, niezbednych do zapewnienia naj-
wyzszego z mozliwych poziomu obstu-
gi klienta.

Prognozowanie, system kalkulagji po-
trzeb i kosztéw, stosowane w procedu-
rach logistycznych, wymagajg Scislej
wspotpracy z marketingiem lub tez dzia-
tami zakupow czy sprzedazy. Kierownicy
zespolow hotelowo — gastronomicz-
nych, obiektow turystyczno — rekreacyj-
nych muszg dzi§ coraz bardziej wnikli-
wie kalkulowa¢, poza wplywami, koszty,
dazac do ich identyfikacji ze wzgledu na
wielko$¢, zasadnos$¢ wystepowania, cha-
rakter i mozliwos$¢ zmniejszenia.

Zarzadzanie hotelem definiowane
jest najczesSciej jako: okreslenie celow
i dazenie do ich osiggniecia, motywo-
wanie ludzi i zespoléw do realizacji
ustalonych zadan, podejmowanie decy-
zji w spos6b zapewniajacy dalsze funk-
cjonowanie organizacji oraz realizacje
stojacych przed nia celéw; proces reali-
zacji zalozonych celow przez koordy-
nacje, wspotprace i inicjowanie dziatan
odpowiednich zespotow ludzkich, efek-
tywne wykorzystanie zasobow dla reali-
zacji planow organizacji oraz pojedyn-
czych przedsiebiorstw.

Pod pojeciem zasobow, w ogolnym
znaczeniu, utozsamiamy ludzi (perso-
nel), srodki materialne (obiekty), mate-
rialy (zapasy), metody, technologie, ma-
szyny i urzadzenia (sprzet techniczny),
srodki finansowe i rynki zbytu, i do-
staw. Okresla sie je jako ,, 6 x M ,, pro-
cesu zarzadzania. Skrot ten pochodzi
z jezyka angielskiego od pierwszych li-
ter oznaczajacych zasoby: men, mate-
rials, methods, machinery, money, markets
— co w logistyce oznacza: cziowiek, za-
pasy, metody, urzadzenia, pienigdze
i sprzedaz.

Gospodarowanie zasobami oznacza
wiec zarzadzanie, efektywne postepo-
wanie, a niekiedy nawet dyrygowanie
i wiadanie. Kierowanie, to zadanie reali-
zowane przez osoby funkcyjne, przygo-
towane do tych dzialan, potrafigce ko-
rzystac z narzedzi marketingowych oraz
systemu logistycznego. W ramach syste-
mu logistycznego, tworzacego warunki
do optymalizacji zarzadzania zasobami
na roznych poziomach i w réznych sfe-
rach, stuza narzedzia kalkulacyjne, cza-
sowo — przestrzenne oraz kosztowe,
zwlaszcza w ramach przeplywu dobr.
Powodzenie tego dziatania mozliwe jest
przy zastosowaniu okreslonych zasad
i metod zarzadzania personelem,
a w szczegolnosci zmianami3.5.

Tu wiasnie pojawia sie zasadnicza ro-
la struktury organizacyjnej, petnigcej
funkcje regulacyjne poprzez minimali-
zacje dziatalno$ci i nieprzewidywalno-
$ci zachowan organizacyjnych1.3,5.

Wielko$¢ organizacji jest prioryteto-
wym czynnikiem decydujacym o iloSci
i rozpietosci elementéw wchodzacych
w sklad calej organizacji. Tak wiec, im
wieksza organizacja, im posiada rozle-
glejsze sfery aktywno$ci — inicjujace
ré6znorodne funkcje i zadania, tym pro-
porcjonalnie zwieksza sie ilos¢ specjali-
stycznych zespotow komoérek, powsta-
tych do ich wykonania. Takze w hote-
lach wspoétzaleznos¢ pomiedzy wielko-
Scig a organizacja jest istotnym czynni-
kiem ksztattujgcym ich wewnetrzng
strukture. Usci$lajac pojecie ,, wielko$ci
hotelu” i wraz z tym eliminujac jakiekol-
wiek rodzace sie trudnosci w jego inter-
pretagji ustalono, iz wyraza sie ono
w ilosciach miejsc noclegowych, udo-
stepnionych przez dany zaktad hotelar-
ski. Menedzer zajmuje najwyzszy szcze-
bel w organizacji, w zwiazku z tym po-
nosi odpowiedzialno$¢ za sprawne
funkcjonowanie obiektu, a wiec realiza-
cje celow przyjetych przez dany obiekt.
Wystepuje w roli bezposredniego prze-
tozonego dla kierownika noclegowni,
kierownika gastronomii, finanséw

i ksiegowosci, zaopatrzenia koordynu-
jac ich posuniecia, jezeli stwierdzi, ze
nie sa kompatybilne ze strategig firmy.

Prawidlowo zaprojektowana i wdro-
zona struktura organizacyjna, w tym
przypadku zakladu hotelarskiego, nie
jest czynnikiem warunkujacym ,suk-
ces”. Dopiero zas6b ludzki, dzieki swej
sile intelektualnej, wzbogaconej wiedzg
merytoryczng i praktyczng, zwigzang
z rynkiem hotelarskim, realizujac przy-
jeta polityke wewnatrzorganizacyjng,
jest motorem ukierunkowujacym za-
ktad hotelarski na droge do rozwoju45.

W hotelach, podobnie jak w innych
przedsiebiorstwach, wystepuja mniej
czy bardziej odpowiedzialne stanowi-
ska. Jednoczesnie ich integralno$¢ i pra-
widlowa realizacja postawionych zadan
przypisanych poszczegélnym osobom
w ramach stanowiska, jest sila sprawcza
dla efektywnego dziatania catosci. Per-
sonel wykonawczy w hotelu — wg Hunzi-
kera — to jego ziarno i plon. Autor tego
metamorficznego okreslenia trafnie
podsumowal role, jakg spelniajg pracow-
nicy w hotelarstwie. W wykonywaniu
obowigzkéw w hotelach mamy do czy-
nienia z niezalezng ilo$cig zaleznosci lu-
dzi i rzeczy oraz z ré6znymi sprzezenia-
mi, o réznych sitach w ich skfadniach.
Pamietajmy, ze hotele to przedsiebior-
stwa detaliczne obrotu towarowego, ob-
liczone w swej dzialalnosci na zysk. Ze-
stawienie stanowisk w przedsiebior-
stwie ukazuje dzialy i poziomy zatrud-
nienia, hierarchie ich waznosci i istotno-
Sci, a ich wystepowalnos¢ w ramach od-
powiednich dzialéw zalezy od zapotrze-
bowania, uwarunkowanego wielko$cia
obiektu i charakterem jego dziafalnosci.

W wybranym, zdaniem autora, typo-
wym obiekcie, dekompozycja struktury
organizacyjnej nie odbiegala zasadniczo
od przecietnej i przedstawiala sie naste-
pujgco: menadzer — zarzadzajacy, kie-
rownik noclegowni, kierownik gastrono-
mii, stanowisko administracyjne, stano-
wiska ds. zaopatrzenia, stanowisko re-
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cepgji, stanowisko portiera, stanowisko
kucharza i pomocnika kucharza, stano-
wisko obstugi klienta (kelnerzy), bar-
man, sprzataczki, pracownik fizyczny.

Dekompozycja struktury wytania sta-
nowiska, czyli najmniejsze z ogniw
wchodzgce w skiad calosci. Niektore
z wyréznionych stanowisk posiadajg
miano logistycznych, poniewaz ich za-
daniem jest oferowanie nabywcom
optymalnego serwisu (poziomu i jako-
Sci obstugi) oraz sprzyjanie zwieksze-
niu przejrzystosci rynku oraz elastycz-
nosci i zdolnosci dostosowania sie
przedsiebiorstwa hotelarskiego do
zmian na rynku.

Do najwazniejszych stanowisk logi-
stycznych naleza: stanowisko mena-
dzera, kierownika noclegowni, gastro-
nomii, zaopatrzenia i recepcjas3.

W rezultacie poszukiwania bardziej
adekwatnych do zewnetrznych warun-
kow dziatania form strukturalnych niz
dotychczas istniejace, pojawily sie no-
we struktury w postaci struktur dywi-
zjonalnych oraz r6znych odmian struk-
tur organicznych — struktury zadanio-
we, zespolowe, macierzowe, hybrydo-
we>. Przedstawione nowoczesne roz-
wigzania organizacyjne nie mogg byc¢
stosowane powszechnie i szablonowo.
Moga byc¢ stosowane w przypadku
uprzedniego zbadania indywidualnych
warunkoéw i sytuacji oraz dokonania
niezbednej adaptagji3.

Menadzer pelni stanowisko strate-
giczne, poniewaz cigzy na nim odpo-
wiedzialno$¢ za konsekwentne realizo-
wanie zadan przyczyniajacych sie do re-
alizacji postawionych celéw dla catej
organizacji. Ponadto zajmuje sie kiero-
waniem, ktorego gtownymi dzialaniami
s3: planowanie, organizowanie, moty-
wowanie i koordynowanie.

Kierownik noclegowni posiada dy-

rektywy od swojego zwierzchnika, kt6-
rym jest menadzer, do zarzgdzania noc-

legownig. Do jego zadan nalezy zapew-
nienie wysokiego standardu obsiugi
klienta zwigzanego z noclegiem, od
momentu wejscia do obiektu az do
chwili, kiedy wynajmujacy go opusci.
Tak wiec, jego uwaga skupia sie na pra-
widlowym koordynowaniu pracy w re-
cepcji, za ktorg jest odpowiedzialny
oraz za poprawne kierowanie, zwigza-
ne z utrzymaniem na ustalonym pozio-
mie jakosci noclegowni.

Kierownik gastronomii jest na rowni
w hierarchii waznosci wraz z kierowni-
kiem noclegowni. Zadania, ktéorym po-
winien sprosta¢ poprzez sprawne
wdrazanie odpowiednich decyzji, doty-
czg utrzymania, okre$lonego w strate-
gii hotelu, odpowiedniego poziomu ja-
kosSci ustug gastronomicznych. Wptyw
jego decyzji, a mianowicie zarzadzanie
obstuga gastronomiczng goscia (restau-
racja, bar), nalezy do priorytetowych
obowigzkow.

Stanowisko recepcji jest niezmiernie
waznym stanowiskiem logistycznym
w hotelu. Wynika to z wielu wzgledéw,
lecz przede wszystkim jest miejscem
pierwszego i bezposredniego kontaktu
klienta z hotelem. Zadania stojgce
przed recepcjonistami wymagaja profe-
sjonalizmu, aby mogly zapoczatkowac
pozytywne nastawienie sie goscia do
hotelu. Wynika to z przestanek czysto
psychologicznych, gdzie tzw. ,efekt
pierwszej chwili” moze niekiedy przesa-
dzi¢ o zadowoleniu z calosci ustugi. Po-
nadto spelnia role pomostu pomiedzy
klientem a hotelem. Praca recepgji pod-
lega nadzorowi kierownika noclegowni
i zajmuje sie obstugg klienta zwigzang
z: zawarciem umowy pomiedzy klien-
tem a hotelem, dostarczeniem mini-
mum informacji na temat specyfiki funk-
cjonowania obiektu, przydzieleniem
miejsca noclegowego (numeru pokoju),
udzieleniem pomocy klientowi w ra-
mach kompetencji i mozliwosci.

Stanowisko ds. zaopatrzenia podle-
ga bezposrednio pod gléwne kierow-

nictwo. Zadania osoby odpowiedzialnej
za to stanowisko to przede wszystkim
utrzymanie stalych kontaktéw z kie-
rownikami gastronomii i noclegowni
oraz z innymi dziatlami, dla dostarcze-
nia odpowiednich srodkow materiafo-
wych, zgodnie z zapotrzebowaniem.
Ponadto ustala wraz z poszczegdlnymi
kierownikami, jaki powinien by¢ opty-
malny poziom zapaséw, czyli niegene-
rujacy nadmiernych kosztéw. Utrzymu-
je takze kontakty z dostawcami.

Pracownicy administracji koordynuja
procesy zwigzane z ksiegowoscig i fi-
nansami. Kompetencje os6b pracuja-
cych na stanowiskach administracyj-
nych powinny zagwarantowac¢ dobre
zarzadzanie przeplywem Srodkow pie-
nieznych w hotelu, takze poprawne
sporzadzanie sprawozdan finansowych
i rozliczenie sie z urzedami.

Stanowiska obstugi, czyli kelnerzy,
barmani, pracownicy fizyczni, to osoby
odpowiedzialne za prawidiowg obstuge
klienta w restauracji czy kawiarni oraz
sprawnos$¢ urzadzen i ich dostepnosc.

Celem planowania jest identyfikacja
przysztych wymagan organizacyjnych
stojacych przed podsystemem ludzkim
organizacji oraz przygotowanie dziatan
majacych na celu wyeliminowanie r6z-
nic miedzy stanem obecnym a pozada-
nym34.5. Osoba na stanowisku organi-
zacji i realizacji zaopatrzenia odpowie-
dzialna jest za sterowanie procesem za-
rzadzania ,, tancuchem dostaw” w hote-
lu jako cato$ci23.5.

Literatura:

1. Bieniak K., Rokita J., Struktura organizacyjna,
PWE, Warszawa, 1995 r.

2. Goflebska E., Logistyka jako zarzqdzanie fari-
cuchem dostaw, AE Poznan, 1994 r.

3. Molenski S., Zarzgdzanie zasobami ludzkim”,
Bydgoszcz, 1997 r.

4. Armstrong M., Zarzgdzanie zasobami logi-
stycznymi, PWSB, Krakow, 1998 r.

5. Praca zbiorowa red. Kozminski A.K., Zarzg-
dzanie teoria i praktyka, wyd. nauk. PWN,
Warszawa 1997 r.




