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Wyzsza Szkola Przedsiebiorczo$ci i Administracji w Lublinie

Logistyka, jako dziedzina nauki, wyda-
je sie mie¢ tylko z pozoru ograniczone
zastosowanie w tak specyficznej sferze
dzialalno$ci gospodarczej, jaka repre-
zentuja ustugi hotelarskie. Wynika to za-
pewne z faktu kojarzenia tej nauki
w pierwszej kolejnosci jako wiedzy na
temat optymalnego i efektywnego prze-
mieszczania dobr materialnych od pro-
ducenta do finalnego nabywcy. Poddajac
jednak wnikliwej analizie specyfike dzia-
talnosci ustugowej, jaka jest hotelar-
stwo, odkryjemy kilka obszaréw i stref
w tej branzy, w ktorych zastosowanie lo-
gistyki wydaje sie by¢ wskazane lub
wrecz niezbedne, szczegélnie w sytu-
acji, gdy dany hotel pretenduje do mia-
na firmy zarzadzanej wedlug najlep-
szych, swiatowych standardéw. Mozemy
wyodrebni¢ nastepujace obszary w dzia-
talnosci hotelarskiej, ktorych efektywne
funkcjonowanie moze by¢ zwiekszone
poprzez zarzadzanie logistyczne:
1.Zarzadzanie hotelem
2.Zarzadzanie jakoscig
3.Zarzadzanie informacjami
4.Marketing.

Logistyka a zarzqdzanie
przedsighiorstwem hotelarskim

Efektywne zarzadzanie przedsiebior-
stwem hotelarskim moze by¢ okreslone
w aspekcie marketingowym — zajmo-
wang pozycja rynkowa, czy tez
w aspekcie ekonomicznym — uzyskiwa-
ng rentownoscia, co ma z kolei przeto-
zenie na warto$¢ przedsiebiorstwa.
Fakt zastosowania pewnych rozwigzan
logistycznych i ich wdrozenie w proces
zarzadzania hotelem moze pozwoli¢ na
ewidentne zwiekszenie efektywnosci
tego procesu. | tak tez sie po czesci
dzieje w wielu zrzeszonych lub tez sa-
modzielnie dziatajacych na rynku hote-
lach, przy czym zastosowanie logistyki
wydaje sie mie¢ bardzo ograniczony
charakter w przypadku hoteli funkcjo-
nujgcych samodzielnie. Wynika to
z matej skali dziafalno$ci, malej wielko-
Sci przedsiebiorstwa, a nade wszystko

z braku ustanowienia logistyki jako
podstawowego kryterium zarzadzania.
Praktykowanie takiego modelu dzia-
talnosci, opartego na logistycznie zo-
rientowanym zintegrowanym zarzadza-
niu, znajduje sie w poczatkowej fazie
stosowania przez firmy zachodnie.
Wsrod nich znajdujg sie duze fancuchy
hotelarskie, ktére z racji kierowania
wieloma hotelami na $wiecie, taki mo-
del zarzadzania zmuszone s3 prowa-
dzi¢. Skfada sie na to duza skala teryto-
rialnego rozproszenia hoteli, koniecz-
nosc¢ stosowania optymalnej komunika-
¢ji (przesylanie wytycznych, zwrotnego
raportowania), a takze wymoég powigza-
nia strategii dzialania poszczegolnych
hoteli w jedng harmonijng calos¢. War-
to zwrdbcic tutaj uwage na fakt, iz kom-
pleksowe lub w duzej czesci stosowanie
logistyki w zarzadzaniu, dotyczy zaréw-
no hoteli bedacych wiasnoscig danego
tancucha hotelarskiego (Mariott, Shera-
ton, Radisson), jak tez hoteli wspotpra-
cujacych na zasadzie francheasingu lub
konsorcjum (Accor, Holiday Inn).

Larzqdzanie jakoscig

Jakos¢ postrzegana jako stopien sa-
tysfakgji z nabywanych dobr i ustug, tu-
dziez standard obstugi zwigzany z tymi
procesami, posiada w hotelarstwie bar-
dzo wazne znaczenie.

Z punktu widzenia nabywcy ustug ho-
telarskich moze ona posiada¢ wymiar
materialny, na przyklad wyposazenie

pokoi hotelowych, sal konferencyjnych,
oferta gastronomii i wymiar niemate-
rialny, ktory bedzie obejmowal calo-
ksztalt dzialan i proceséw zwiazanych
z obstuga nabywcow tychze ustug.
Logistyczne zarzadzanie powyzszy-
mi, dwoma wymiarami jakoSci postrze-
ganymi przez klienta, bedzie stanowifo
jednoczesnie tylko cze$¢ caloSciowego
zarzadzania jako$cig, stosowanego
w procesie logistycznym przez przed-
siebiorstwo hotelarskie. Uzupetnie-
niem powyzszych wymiaréw jest bada-
nie i monitorowanie oczekiwan klien-
tow, a takze wprowadzanie adekwat-
nych do tych oczekiwan rozwigzan or-
ganizacyjnych, tudziez stosowanie pro-
cesow jakosci nie tylko w stosunku do
finalnych nabywcow ustug, ale takze na
przyktad wobec dostawcow i kooperan-
tow. Jednym stowem, logistyczne za-
rzadzanie jako$ciag w hotelu obejmuje
caly proces $§wiadczenia usfug, poczgw-
szy od etapu prognozowania, poprzez
planowanie, wdrazanie i kontrole, a na
obstudze posprzedaznej konczgc. Istot-
ng cecha tego procesu jest fakt ksztat-
towania i maksymalizowania jakoSci
pracy przez kazdego pracownika, nie-
zaleznie od zajmowanego stanowiska
i rodzaju wykonywanych czynnosci.
Stosowane w tym procesie procedury
jakosci ujmujg takze powigzania orga-
nizacyjne, jak tez komunikacje i prze-
plyw informacji miedzy komérkami or-
ganizacyjnymi. Schemat zarzadzania ja-
koscig w hotelu przedstawia tab. 1.

Tab. 1. Zarzqdzanie jakoscig w przedsiebiorstwie hotelarskim. Zrédfo: opracowanie wiasne

Pracownicy hotelu
(standardy obstugi)

Dostawcy, kooperanci
(biura podrézy,
linie lotnicze,
firmy wspotpracujace)

Kategoria obiektu
(wyposazenie,
stan techniczny,
oferta konferencyjna,
gastronomiczna,
ustugi dodatkowe)

Klienci

ganizowania, wdrazania i kontroli.

Wdrozone procedury zarzadzania jakoscig zorientowane na wymagania klientéw: standardy
obstugi i wyposazenia, integracja wszystkich wspotpracownikow, ksztattowanie jakosci na
wszystkich plaszczyznach gospodarowania, kreowanie jakosci w procesach planowania, or-
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Najlepszym przyktadem komplekso-
wego zarzadzania jakoscia w przedsie-
biorstwie hotelarskim sg hotele zrze-
szone w duzych tancuchach hotelar-
skich. Poza ujednolicong wizualizacja
(logo, nazwa, wyglad zewnetrzny),
ujednoliceniu podlegaja takze w takich
hotelach normy funkcjonowania i stan-
dardy obstugi. Funkcjonowanie tych
hoteli w oparciu o ten sam sprawdzony
i najbardziej optymalny wzorzec wery-
fikowane jest przez specjalnie do tego
celu powotane komorki, podlegajace
bezposrednio zarzadowi. Petnig one
takze czesto role inicjatoréw zmian ja-
kosciowych w hotelach, we wspotpracy
z zewnetrznymi firmami konsultingo-
wymi. Dla hotelu sieciowego oznacza
to skrocenie drogi w dochodzeniu do
najbardziej optymalnych wzorcow
funkcjonowania, jak tez koniecznosc¢
dziatania w okres$lonych ramach stan-
dardow jakosciowych.

Larzqdzanie informacjami
w hotelu

Nierozerwalnym elementem kazdego
z etapow procesu sprzedazy usiug ho-
telarskich jest informacja. Chodzi tu
oczywiscie o informacje generowane
przez hotel i kierowane do otoczenia
rynkowego, posrednikéow handlowych
i finalnych nabywcéw, jak réwniez in-
formacje zwrotne, dzieki ktorym hotel
uzyskuje wiedze na temat Zrodel pozy-
skiwania nabywcow na swe ustu-
gi, atrakcyjnosci rynku, preferencji na-
bywcéw i ich sity nabywczej itd.

Strategiczne znaczenie dla przedsie-
biorstwa hotelarskiego posiadajg takze
informacje plyngce z mikro i makrooto-
czenia rynkowego. Umozliwiajg one
przedsiebiorstwu dostosowanie jego
dziatalnosci do istniejgcego w danym
kraju systemu prawnego, fiskalnego,
technicznego, a takze okreslenie pozy-
¢ji wobec konkurentéw, dostawcow
i nabywcow.

Poza powyzszymi rodzajami informa-
¢ji, ktére powinny by¢ ujete w spéjny
proces logistyczny, nalezy zaliczy¢ tak-
ze informacje, ktorych zrédto znajdzie-
my wewnatrz przedsiebiorstwa hote-
larskiego. Najogolniej informacje te
mozemy podzieli¢ na statystyczne, na
przyktad ilos¢ sprzedanych pokojonocy,
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ilos¢ dokonanych i wykorzystanych re-
zerwagji i informacje ekonomiczne:
wartos¢ sprzedazy ogétem, srednia ce-
na pokoju, wysokos¢ kosztow jakie ge-
neruje hotel itp.

Bioragc powyzsze pod uwage, moze-
my stwierdzi¢, iz ogo6t informacji ptyna-
cych z zewnatrz i generowanych przez
firme jest bardzo obszerny. Sg one pod-
stawa wszelkich decyzji strategicznych,
umozliwiajg takze optymalne funkcjo-
nowanie firmy na rynku konkurencyj-
nym i dziatania zmierzajace w kierunku
osiggniecia maksymalnej rentownosci.
Nie do zastapienia w takich warunkach
jest efektywny proces logistyczny, uj-
mujgcy w harmonijng cato$¢ systemo-
we pozyskiwanie tych informacji, ich
gromadzenie, odpowiednie przetwa-
rzanie i udostepnianie w okreslonej for-
mie danych, bedacych podstawa decy-
zji biznesowych. Nieodzownym narze-
dziem w takim procesie sg informatycz-
ne systemy przetwarzania danych.
Umozliwiajg one automatyczne groma-
dzenie i obrébke danych, i natychmia-
stowe uzyskiwanie wynikéw, bedacych
efektem przetworzonych informagji.

W branzy hotelarskiej mozemy wska-
zac¢ na dwa, najbardziej znane i spraw-
dzone programy komputerowe, ktore
tacza w sobie optymalne funkcje uzyt-
kowe, zwigzane z bezposrednim funk-
cjonowaniem hotelu, kompatybilnos$c¢

z innymi programami uzytkowymi (pro-
gramami zwigzanymi z funkcjonowa-
niem restauracji, administracji i ksiego-
wosci), a takze posiadajgce funkcje wie-
lopoziomowego i wielokryterialnego
gromadzenia, przetwarzania i udostep-
niania danych. Programami tymi sa Re-
hot i Fidelio. Mozliwo$¢ tworzenia na
ich podbudowie zintegrowanych syste-
mow informatycznych w obiektach ho-
telarskich stanowi, iz sg one najbar-
dziej uznanymi i profesjonalnymi pro-
gramami uzytkowymi na Swiecie. Ko-
rzystaja z nich takze hotele Orbisu,
Gromady, przedstawiciele zachodnich
tancuchow hotelowych w Polsce: Jan I
Sobieski, Mariott, Sheraton, Radisson
i szereg hoteli nie zrzeszonych, licza-
cych z reguly powyzej piecdziesieciu
pokoi.

Zaletg takiego systemu w polgczeniu
z profesjonalnie wdrozonym procesem
logistycznym, dotyczacym przetwarza-
nia informagji, jest mozliwo$¢ podej-
mowania bardziej trafnych decyzji biz-
nesowych przez kierownictwo hotelu,
duza oszczedno$¢ czasu i brak ko-
niecznosci tworzenia specjalnych sta-
nowisk lub delegowania zadan zwigza-
nych ze sprawozdawczoscig w firmie.
Przykladowy schemat logistycznego
zarzadzania zintegrowanym systemem
informatycznym w hotelu przedstawia
Tab. 2.

Tab. 2. Logistyczne zarzqdzanie informacjami w hotelu. Zrédfo: opracowanie wiasne

Przetwarzanie
informacji.
Kompatybilne

Zrédla informagj

Ml

programy komputerowe

Dane wynikowe

Makrootoczenie: polityczne, prawne, demograficzne, techno-

logiczne, gospodarcze, finansowe.
Mikrootoczenie: dostawcy, nabywcy, konkurenci, dostawcy

ustug substytucyjnych, kooperanci.
Informacje wewnetrzne: pracownicy, wewnetrzne bazy da-
nych, elektroniczne rejestratory danych, sprawozdania eko-

nomiczne, finansowe i statystyczne.
Komputerowe programy hotelowe: np. Rehot,: Fidelio

Komputerowe programy gastronomiczne
Komputerowe programy administracyjne

Komputerowe programy ksiegowe
Komputerowe programy magazynowe

Dane statystyczne

Dane ekonomiczne,
finansowe

cjonalne, kierowane do otoczenia marketingowego hotelu, jak tez

Decyzje strategiczne, biznesowe, marketingowe, finansowe, funk-
do jego wewnetrznych komoérek organizacyjnych.

Procedury funkcjonalne, gwarantujace optymalne przetwarzanie uzyskiwanych informacji.




Marketing

Istotg efektywnej dzialalnos$ci marke-
tingowej przedsiebiorstwa hotelarskie-
go jest skuteczne pozyskiwanie no-
wych klientéw i uczynienie z nich sta-
tych odbiorcow ustug hotelarskich.
Wigze sie to z precyzyjnym sondazem
rynku, wyodrebnieniem grupy klientow
docelowych, dostarczeniem informagji
o hotelu, nakionieniem do zakupu
i stworzeniem wiezi lojalno$ciowych,
bedacych podstawg do budowy bazy
statych odbiorcow ustug hotelarskich.
Zwigzane jest to po czes$ci z pewnymi
dziataniami, ktére maja z gory okreslo-
ny horyzont czasowy, na przykiad
wprowadzenie okresowych promogji,
ofert specjalnych, programéw marke-
tingowych, jak tez z dziataniami, ktére
hotel powinien kontynuowa¢ non stop,
na przyklad sondaz i badanie rynku,
prowadzenie elastycznej polityki ceno-
wej, dostosowywanie dzialan promo-
cyjnych i reklamowych adekwatnie do
istniejgcej sytuacji rynkowej, szybkie
reagowanie na sygnaly plynace z oto-
czenia i podejmowanie adekwatnych
do nich dziatan itp.

Efektywng dzialalno$¢ marketingowa
hotelu powinno charakteryzowa¢ w ta-
kim przypadku harmonijne wspotdzia-
tanie wszystkich komoérek organizacyj-
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nych i przejrzysty proces zarzadzania,
ktory poprzez prognozowanie, plano-
wanie, organizowanie, wdrazanie i kon-
trole, efektywnos¢ te jest w stanie za-
pewni¢. Nieodzownym jest tez wspar-
cie tych dziatan odpowiednim proce-
sem logistycznym, ktoéry warunkowac
bedzie funkcjonalng i czasowg efektyw-
nos$¢ przedsiewzie¢ marketingowych.

O wiele bardziej rozbudowana struk-
ture dziatan marketingowych od strony
logistycznej przeprowadza¢ musza kie-
rownictwa wielkich tancuchéw hotelar-
skich (Radisson, Accor).

W tym przypadku dziatania promocyj-
ne i marketingowe sieci hotelarskiej
skierowane sg na pelng obstuge podréz-
nych, w wyniku czego powstaje szereg
tak zwanych transakgji wigzanych.

Wystepujace tutaj licznie oferty spe-
cjalne, promocje, oznaczajace dla
klientow okreslone przywileje, rabaty
i bonusy, stanowig jednoczes$nie ze-
spol elementéw, programoéow lojalno-
sciowych wiagzacych tychze klientow
z kooperujgcymi ze soba hotelami
(sie¢ hotelarska), liniami lotniczymi,
firmami, biurami podroézy, wypozyczal-
niami samochodéw, restauracjami itp.
Strukture takiej wspotpracy przedsta-
wia tab. 3.

Tab. 3. Programy marketingowe, wiqzqce klientéw z sieciq hotelarskq i jej kooperantami na
przyktadzie francuskiej sieci hoteli Accor. Zrédto: opracowanie wtasne

Dokonanie rezerwacji ustug

Korzystanie z ustug kooperantow

Telefoniczne centra
rezerwacyjne
(Europa, Ameryka,
Azja i Pacyfik)

Hotel sieci Accor
Biuro Podrozy,

(np. Carlson Wagonlit
Travel)

Linie Lotnicze

(Air France)

Klient
(Firma)

Hotele
sieci Accor:
Sofitel
Novotel
Mercure
Suitehotel
Coralia
Red Roof Inns
Ibis

Etap Hotel
Formule 1

Wypozyczalnia
samochodow

w miejscu przylotu
(Hertz Rent a Car)

Programy marketingowe: Frequent Flyer (Frequence Plus) — klienci korzystajacy z ustug fran-
cuskich linii lotniczych i hoteli sieci Accor, maja mozliwos$¢ gromadzenia punktéw, ktoére mo-
gg by¢ pozniej zamienione na bezptatne przeloty tymi liniami lub darmowe noclegi w hote-
lach Accoru. Punkty te mozliwe sa takze do zdobycia w przypadku korzystania z ustug in-
nych linni lotniczych kooperujacych z Air France w ramach grupy SkyTeam (Aeromexico,
Czech Airlines, Delta i Korean Air), punkty te gromadzg takze klienci korzystajacy z ustug wy-
pozyczalni samochodéw Hertz, Petroleum Club — program dla pracownikéw sektora nafto-
wego i gazowniczego, zawierajgcy zestaw bezptatnych ustug w czasie przelotu do Paryza li-
niami Air France, karty lojalnosciowe Accor, (Accor hotels Favorite Guest, Exclusive Guest,
Novotel Worldwide, Club Mercure, Ibis Card, Formule 1 Card), upowazniajg one do licznych
znizek i bonuséw w hotelach Accoru, kooperacja z American Express, ktorej efektem jest
zbior przywilejéw dla klientow Accoru, ptacacych tymi kartami pfatniczymi.




