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Wszelkie regulacje dotyczàce dzia∏alnoÊci firm hotelar-
skich mo˝na znaleêç w 5. rozdziale USTAWY z dn. 29
sierpnia 1997 r. (wesz∏a w ˝ycie 1 lipca 1998 r.). W myÊl
tej ustawy hotel – to nie tylko miejsce do spania; ma kon-
kretny majàtek, wyposa˝enie techniczne i budynek przy-
stosowany do swoich funkcji; pracujà tu ludzie Êwiadczà-
cy us∏ugi hotelarskie. Us∏uga hotelarska – krótkotrwa∏e,
ogólnie dost´pne wynajmowanie domów, mieszkaƒ, po-
koi, miejsc noclegowych, a tak˝e miejsc na ustawienie
namiotów lub przyczep samochodowych oraz Êwiadcze-
nie us∏ug noclegowych i in. Podstawowa us∏uga hotelar-
ska – nocleg, s∏anie ∏ó˝ka, sprzàtanie pokoju, utrzymanie
higieny w obiektach hotelarskich (nie zaliczamy tu gastro-
nomii). GoÊç hotelowy – osoba, która korzysta z us∏ug
hotelu (kupuje us∏ug´ noclegowà). Hotel – obiekt posia-
dajàcy co najmniej 10 pokoi, w tym wi´kszoÊç miejsc
w pokojach jedno- lub dwuosobowych, Êwiadczàcy sze-
roki zakres us∏ug zwiàzanych z pobytem klientów. Sys-
tem hotelowy – to zestaw obiektów hotelowych zarzà-
dzanych lub nadzorowanych przez central´, która wypra-
cowa∏a indywidualne cechy charakterystyczne w odnie-
sieniu do funkcji standardu, zakresu Êwiadczonych us∏ug,
organizacji i innych cech zewn´trznych. Logistyczny ∏aƒ-
cuch hotelowy – to zespó∏ hoteli pos∏ugujàcych si´ tà sa-
mà nazwà i znakiem, majàcych okreÊlone cechy u˝ytko-
we: jednolite warunki lokalizacyjne, ta sama struktura or-
ganizacyjna, dokumentacja eksploatacyjna, standard wy-
posa˝enia cz´Êci noclegowej i gastronomicznej, jednoli-
ty system komputerowy we wszystkich obiektach, cen-
tralny system rezerwacji Êwiadczeƒ, jednolity system.

Na Êwiecie jest ponad 1000 sieci hotelowych, z tego
55% to systemy hotelowe. Mogà one operowaç hotela-
mi w∏asnymi, dzier˝awionymi, koncesjonowanymi lub
tylko zarzàdzaç hotelem. Podstawowy podzia∏ pracow-
ników hotelu: pracownicy parteru (recepcji, admini-
stracji, baga˝owni, portierzy), pracownicy s∏u˝by pi´-
ter (zajmujà si´ jednostkami mieszkalnymi), pracowni-
cy techniczni (zaopatrzenie, ogrodnik, pracownicy
pralni, warsztatów, elektryczny – ta grupa bardziej roz-
budowana w hotelach poza miastem), pracownicy
dzia∏u rekreacji, pracownicy s∏u˝b administracyjnych.

Mened˝er-logistyk hotelu – w∏aÊciwe funkcjonowa-
nie hotelu zale˝y od kompetencji i od aktywnoÊci za-

rzàdzajàcego. W∏aÊciwie jego pracà jest zarzàdzanie
∏aƒcuchem czynnoÊci, które nale˝y wykonaç, aby hotel
prawid∏owo pracowa∏, a o osiàgni´ciu sukcesu decydu-
je najs∏absze ogniwo tego ∏aƒcucha. Na poszczegól-
nych stanowiskach wszyscy b´dà dzia∏ali tak, jak zarzà-
dzajàcy. Mened˝er-logistyk jest zainteresowany u˝y-
ciem zasobów: personelu, majàtku, narz´dzi marketin-
gowych. Zarzàdzajàcy hotelem musi byç zainteresowa-
ny u˝ywaniem ró˝nych technik w sposób systemowy.
Sukces mened˝era jest determinowany rezultatami, ja-
kie osiàgnà∏. 

Mo˝emy wyró˝niç trzy obszary, w których musi dzia-
∏aç mened˝er-logistyk: majàtek (jego wartoÊç), si∏a ro-
bocza, klienci. Sà to elementy rdzenia, podstawa, na
której zarzàdzajàcy rozwija swoje doÊwiadczenia za-
wodowe. Te sk∏adniki muszà si´ zawsze do siebie do-
pasowaç, muszà na siebie nachodziç, zaz´biaç si´. Im
bardziej si´ zaz´biajà, tym wi´ksza jest szansa ˝e re-
zultat b´dzie sukcesem. Najwi´kszy sukces jest wtedy,

Pawe∏ Zajàc
Politechnika Wroc∏awska

1 W nast´pnych artyku∏ach z cyklu „Logistyka w przemyÊle turystycznym i hotelarskim", które b´dà publikowane w kolejnych numerach „Logistyki", Autor
omówi m.in. zagadnienia diagnozy systemu zaopatrzenia, technologi´ informacyjnà w identyfikacji logistycznego ∏aƒcucha dostaw oraz nowe rozwiàzania
z zakresu logistyki zaopatrzenia we wroc∏awskim hotelu Radisson, a tak˝e outsourcing w logistyce us∏ug hotelarskich. 

Logistyka w przemyÊle turystycznym i hotelarskim 
Istota i przedmiot logistyki zaopatrzenia w hotelarstwie.1

Rys. 1. Us∏ugi noclegowe i gastronomiczne, uzupe∏niajàce si´ wzajem-
nie, tworzà nowà wartoÊç. èród∏o: opracowanie w∏asne na podstawie
M.Turkowski, Marketing us∏ug hotelarskich, PWE, Warszawa 2003

Innovation poszukuje dla swojego Klienta:
Konsultanta FI/CO
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gdy te trzy obszary maksymalnie na
siebie nachodzà: 
• wspó∏granie pracownicy – klient 

– zarzàdzanie us∏ugami dla klienta
• wspó∏granie majàtek – pracownicy

– maksymalizacja produktywnoÊci
• wspó∏granie majàtek – klienci – ma-

ksymalizacja przychodów (zysków).
Catering. S∏owa „catering” nie

znajdziemy w wydanym przed trze-
ma laty „Nowym leksykonie PWN”.
Jest ono na tyle nowe, ˝e nie ma go
te˝ w powsta∏ych przed kilku laty
s∏ownikach wyrazów obcych. Poj´-
cie to jest nie znane tak˝e wirtual-
nym encyklopediom, a w interneto-
wych translatorach znajdziemy tyl-
ko nast´pujàce definicje:
1. S∏ownik angielsko – polski: cate-

ring (s∏ownik wojskowy) ['keitri?] s
˝ywienie, zaopatrzenie w ˝ywnoÊç;
~ officer am. oficer ˝ywnoÊciowy.

2. S∏ownik tematyczny j´zyka polskie-
go: Catering (s∏ownik trudnych s∏ów)
(czytaj: katerink) albo Katering

a/ przygotowywany przez pracowni-
ków naziemnych lotniska, po-
dzielony na porcje posi∏ek dla pa-
sa˝erów samolotu, podawany im
w czasie lotu

b/ us∏uga polegajàca na zaopatrywaniu

w jedzenie i picie konferencji, balów,
przyj´ç, wesel itd.: Catering? – Oczy-
wiÊcie przyjedziemy do Paƒstwa! Na-
si pracownicy przygotujà przyj´cie
zarówno dla 20, jak i 2000 osób
w wybranym przez Paƒstwa miejscu.
Jak widaç, s∏owo to jest tak Êwie-

˝e, ˝e nawet pisownia nie jest jesz-
cze ustalona. Mo˝na pisaç z angiel-
ska przez „c”, jak i po polsku przez
„k”. Tak˝e przytoczona definicja nie
jest Êcis∏a. ˚adna firma w Polsce pa-
rajàca si´ cateringiem (zostaƒmy
przy takiej pisowni) nie ogranicza
swych us∏ug do zaopatrywania
„w jedzenie i picie konferencji, ba-
lów, przyj´ç, wesel itd.”. Bardziej
odpowiadajàce rzeczywistoÊci by∏o-
by stwierdzenie, ˝e: catering jest
kompleksem us∏ug (mogà nie byç
oferowane w danym przypadku
wszystkie) zwiàzanych z organizo-
waniem koktajli, bankietów, balów,
przyj´ç, wesel, biesiad, uroczystoÊci
itd. poza lokalami gastronomiczny-
mi, a w szczególnoÊci: dostosowa-
niem dowolnego miejsca do jedze-
nia i picia w odpowiednich warun-
kach (siedzàc lub stojàc), przygoto-
wywaniem i serwowaniem posi∏ków
oraz napojów, utrzymywaniem cià-

g∏oÊci w mo˝liwoÊci konsumpcji,
a tak˝e sprzàtaniem po tego rodzaju
dzia∏alnoÊci. Ujmujàc rzecz proÊciej,
poj´cie to nale˝y widzieç jako us∏u-
g´ polegajàca na tworzeniu miejsca
dla dostarczania i serwowania po-
traw „byle gdzie”, choç nie byle jak.

Logistyka ∏aƒcucha dostaw w cate-
ringu uzale˝niona jest od rodzaju,
wielkoÊci Êwiadczonej us∏ugi i firmy,
która jà realizuje. JeÊli chodzi o pol-
ski catering, daje si´ zaobserwowaç
pewnà tendencj´. Sà podmioty Êci-
Êle specjalizujàce si´ w komplekso-
wej obs∏udze ró˝nych imprez bez
wzgl´du na liczb´ uczestników. Ta-
kie, dla których catering jest uzupe∏-
nieniem innej dzia∏alnoÊci.

Poj´cie i istota logistyki
us∏ug hotelarskich

Rosnàca ÊwiadomoÊç znaczenia
sprawnego i efektywnego prze-
mieszczania produktów i towarzy-
szàcych im informacji, w tym tak˝e
satysfakcja klientów jako êród∏a
sukcesów, spowodowa∏ wzrost za-
interesowania problematykà logi-
styki przez ró˝ne przedsi´biorstwa,
w tym tak˝e przez przedsi´bior-
stwa hotelarskie.

Zarówno w literaturze zagranicznej
jak i krajowej nie ma dotychczas po-
wszechnie przyj´tej definicji logistyki,
a tym samym logistyki us∏ug hotelar-
skich. Mówiàc dok∏adniej, istotà logi-
styki jest przep∏yw dóbr materialnych
i informacji, intensywnoÊç strumieni,
stopieƒ ich ciàg∏oÊci i niezawodnoÊci
itp. Natomiast poj´cie us∏ug hotelar-
skich zgodnie z ustawà o us∏ugach tu-
rystycznych z 1997 r. mówi, ˝e: „Us∏u-
gi hotelarskie to krótkotrwa∏e, ogól-
nie dost´pne wynajmowanie domów,
mieszkaƒ, pokoi, miejsc noclegowych
(...) oraz Êwiadczenie w obr´bie obiek-
tu us∏ug z tym zwiàzanych”. Reasumu-
jàc, logistyk´ us∏ug hotelarskich mo˝-
na wi´c zdefiniowaç jako: zintegrowa-
ny proces planowania, zarzàdzania i kon-
trolowania procesami zwiàzanymi z prze-
p∏ywem dóbr, obejmujàcy fizyczne prze-
mieszczanie i magazynowanie materia-
∏ów, produktów i zwiàzanych z tym us∏ug

Rys. 2. Schemat czynnoÊci operacyjnych w us∏ug hotelarskich. èród∏o: opracowanie w∏asne 

Most Wanted poszukuje dla swojego Klienta:
Specjalist´ ds. zakupów
http://www.jobpilot.pl/misc/adframe/jobpilot/7d6/1/10175580.htm
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oraz odpowiednich informacji z miejsca
pochodzenia do miejsca konsumpcji, zor-
ganizowane tak, aby ich realizacji by∏a
sprawna i ekonomicznie uzasadniona. Do
przedstawionej definicji mo˝na jesz-
cze dodaç wiele cech, które ró˝nià
us∏ugi hotelarskie od innych us∏ug.
Najwa˝niejsze z nich to:
• jednoÊç miejsca produkcji i us∏ugi
• komplementarnoÊç us∏ug, a za-

tem ich wzajemne uzupe∏nianie
si´ – istnieje Êcis∏a wspó∏zale˝-
noÊç mi´dzy liczbà i rodzajem
klientów korzystajàcych z us∏ug
noclegowych, a wielkoÊcià sprze-
da˝y osiàganà przez gastronomi´.
Istnieje zatem uzasadnienie, ˝e

hotel powinien przynieÊç wi´kszy
dochód jako ca∏oÊç, ni˝ tej samej
∏àcznie wielkoÊci zak∏ad noclegowy,
zak∏ad gastronomiczny i ewentual-
nie inne zak∏ady us∏ugowe, oddzie-
lone od siebie i usytuowane w odle-
g∏oÊciach, np. kilkumetrowych, jak
przedstawia rys. 1.

Z wy˝ej wymienionà definicjà lo-
gistyki us∏ug hotelarskich wià˝à si´
nieroz∏àcznie nast´pujàce procesy:
• przyjmowania towarów
• sk∏adowania towarów
• wydawania towarów
• systemem informatycznym.

Przyjmowanie i sk∏adowanie doty-
czy „minimalnej” dzia∏alnoÊci maga-
zynowej, natomiast proces komple-
tacji sk∏ada si´ z po∏àczonych funk-
cji przep∏ywu materia∏ów, przep∏y-
wu informacji oraz organizacji. Na
rys. 2 zosta∏ przedstawiony sche-
mat podstawowych czynnoÊci wy-
˝ej wymienionych procesów.

Zakupy zaopatrzeniowe 
jako przedmiot logistyki

Zakupy i zaopatrzenie sà cz´sto
traktowane jako okreÊlenia blisko-
znaczne. Jednak zaopatrzenie jest
terminem zdecydowanie szerszym
ni˝ zakupy, które oznaczajà nabywa-
nie dóbr i us∏ug w zamian za pienià-
dze lub inny ekwiwalent. Zaopatrze-
nie natomiast oznacza nabywanie
czegoÊ w dowolny sposób. Tak wi´c
zakupy zaopatrzeniowe mo˝na zdefi-

niowaç jako: funkcj´ odpowiedzialnà za
pozyskiwanie wyposa˝enia, materia∏ów,
komponentów (pó∏fabrykatów), cz´Êci
i us∏ug poprzez nabywanie, dzier˝awie-
nie lub w inny legalny sposób w celu ich
zu˝ycia do produkcji lub odsprzeda˝y.

W tym przypadku definicja ta ma
du˝e znaczenie w okreÊleniu na-
bywców instytucjonalnych, dokonu-
jàcych zakupów w imieniu firm ni˝
w celu ich zu˝ycia lub konsumpcji
indywidualnej. Wed∏ug celów zaku-
pu dokonywanych przez hotele,
przedsi´biorstwa hotelowe mo˝na
zakwalifikowaç do poÊredników.
Dokonujà zakupów dobra i us∏ug
w celu ich dalszego odsprzedania. 

¸aƒcuch dostaw jako nieodzowny
element w logistyce zaopatrzenia.

Poj´cie ∏aƒcucha dostaw zosta∏o
zdefiniowane przez C. Martina jako:
sieç organizacji zaanga˝owanych, po-
przez powiàzania z organizacjami je
poprzedzajàcymi i organizacjami wy-
st´pujàcymi po nich, w realizacj´ ró˝-
nych procesów i dzia∏aƒ, które tworzà
dla ostatecznego klienta wartoÊç w for-
mie produktów lub us∏ug.

W przypadku hoteli, w ∏aƒcu-
chach dostaw k∏adzie si´ nacisk na

podejÊcie procesowe, które pozwa-
la odpowiedzieç na pytanie, jak da-
ny produkt lub us∏uga jest dostar-
czana. PodejÊcie to opiera si´ na
przekonaniu, i˝ klient jest zaintere-
sowany dostawà okreÊlonego pro-
duktu lub us∏ugi we w∏aÊciwym cza-
sie i we w∏aÊciwe miejsce. Nato-
miast klientów nie interesuje spo-
sób spe∏nienia ich wymagaƒ.

Jednak znaczàcy wp∏yw na zarzà-
dzanie ∏aƒcuchem dostaw ma dzia∏ za-
kupów zaopatrzeniowych, poniewa˝:
• pozwala zracjonalizowaç liczb´

dostawców
• dostarcza informacji dotyczàcych

cen i dost´pnoÊci materia∏ów
oraz dostawców

• przyczynia si´ do nawiàzania efek-
tywnej, d∏ugoterminowej wspó∏-
pracy z kluczowymi dostawcami

• negocjuje najlepsze mo˝liwe wa-
runki transportu i dostawy

• obni˝a koszty, skraca czas prze-
p∏ywu i zmniejsza czasoch∏on-
noÊç prac zwiàzanych z r´cznym
opracowaniem papierowej doku-
mentacji poprzez wykorzystanie
odpowiedniego systemu kompu-
terowego. 
Poni˝ej zosta∏ przedstawiony po-

tencjalny ∏aƒcuch dostaw w hotelu:

Rys. 3. ¸aƒcuch dostaw w dziale zaopatrzenia. èród∏o: opracowanie w∏asne 

Grafton Recruitment poszukuje dla swojego Klienta:
Senior Transfer Agency Administrator
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