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Logistyka w zaspokajaniu potrzeb
materialnych us∏ug hotelowo gastro-
nomicznych jest szansà na zbudowa-
nie struktur i przekazanie im narz´dzi,
które pozwolà na optymalizacje kosz-
tów gromadzenia i utrzymania zapa-
sów, niezb´dnych do zapewnienia naj-
wy˝szego z mo˝liwych poziomu obs∏u-
gi klienta.

Prognozowanie, system kalkulacji po-
trzeb i kosztów, stosowane w procedu-
rach logistycznych, wymagajà Êcis∏ej
wspó∏pracy z marketingiem lub te˝ dzia-
∏ami zakupów czy sprzeda˝y. Kierownicy
zespo∏ów hotelowo – gastronomicz-
nych, obiektów turystyczno – rekreacyj-
nych muszà dziÊ coraz bardziej wnikli-
wie kalkulowaç, poza wp∏ywami, koszty,
dà˝àc do ich identyfikacji ze wzgl´du na
wielkoÊç, zasadnoÊç wyst´powania, cha-
rakter i mo˝liwoÊç zmniejszenia.

Zarzàdzanie hotelem definiowane
jest najcz´Êciej jako: okreÊlenie celów
i dà˝enie do ich osiàgni´cia, motywo-
wanie ludzi i zespo∏ów do realizacji
ustalonych zadaƒ, podejmowanie decy-
zji w sposób zapewniajàcy dalsze funk-
cjonowanie organizacji oraz realizacj´
stojàcych przed nià celów; proces reali-
zacji za∏o˝onych celów przez koordy-
nacj´, wspó∏prac´ i inicjowanie dzia∏aƒ
odpowiednich zespo∏ów ludzkich, efek-
tywne wykorzystanie zasobów dla reali-
zacji planów organizacji oraz pojedyn-
czych przedsi´biorstw.

Pod poj´ciem zasobów, w ogólnym
znaczeniu, uto˝samiamy ludzi (perso-
nel), Êrodki materialne (obiekty), mate-
ria∏y (zapasy), metody, technologie, ma-
szyny i urzàdzenia (sprz´t techniczny),
Êrodki finansowe i rynki zbytu, i do-
staw. OkreÊla si´ je jako „ 6 x M „ pro-
cesu zarzàdzania. Skrót ten pochodzi
z j´zyka angielskiego od pierwszych li-
ter oznaczajàcych zasoby: men, mate-
rials, methods, machinery, money, markets
– co w logistyce oznacza: cz∏owiek, za-
pasy, metody, urzàdzenia, pieniàdze
i sprzeda˝. 

Gospodarowanie zasobami oznacza
wi´c zarzàdzanie, efektywne post´po-
wanie, a niekiedy nawet dyrygowanie
i w∏adanie. Kierowanie, to zadanie reali-
zowane przez osoby funkcyjne, przygo-
towane do tych dzia∏aƒ, potrafiàce ko-
rzystaç z narz´dzi marketingowych oraz
systemu logistycznego. W ramach syste-
mu logistycznego, tworzàcego warunki
do optymalizacji zarzàdzania zasobami
na ró˝nych poziomach i w ró˝nych sfe-
rach, s∏u˝à narz´dzia kalkulacyjne, cza-
sowo – przestrzenne oraz kosztowe,
zw∏aszcza w ramach przep∏ywu dóbr.
Powodzenie tego dzia∏ania mo˝liwe jest
przy zastosowaniu okreÊlonych zasad
i metod zarzàdzania personelem,
a w szczególnoÊci zmianami3,5.

Tu w∏aÊnie pojawia si´ zasadnicza ro-
la struktury organizacyjnej, pe∏niàcej
funkcje regulacyjne poprzez minimali-
zacje dzia∏alnoÊci i nieprzewidywalno-
Êci zachowaƒ organizacyjnych1,3,5.

WielkoÊç organizacji jest prioryteto-
wym czynnikiem decydujàcym o iloÊci
i rozpi´toÊci elementów wchodzàcych
w sk∏ad ca∏ej organizacji. Tak wi´c, im
wi´ksza organizacja, im posiada rozle-
glejsze sfery aktywnoÊci – inicjujàce
ró˝norodne funkcje i zadania, tym pro-
porcjonalnie zwi´ksza si´ iloÊç specjali-
stycznych zespo∏ów komórek, powsta-
∏ych do ich wykonania. Tak˝e w hote-
lach wspó∏zale˝noÊç pomi´dzy wielko-
Êcià a organizacjà jest istotnym czynni-
kiem kszta∏tujàcym ich wewn´trznà
struktur´. UÊciÊlajàc poj´cie „ wielkoÊci
hotelu” i wraz z tym eliminujàc jakiekol-
wiek rodzàce si´ trudnoÊci w jego inter-
pretacji ustalono, i˝ wyra˝a si´ ono
w iloÊciach miejsc noclegowych, udo-
st´pnionych przez dany zak∏ad hotelar-
ski. Mened˝er zajmuje najwy˝szy szcze-
bel w organizacji, w zwiàzku z tym po-
nosi odpowiedzialnoÊç za sprawne
funkcjonowanie obiektu, a wi´c realiza-
cj´ celów przyj´tych przez dany obiekt.
Wyst´puje w roli bezpoÊredniego prze-
∏o˝onego dla kierownika noclegowni,
kierownika gastronomii, finansów

i ksi´gowoÊci, zaopatrzenia koordynu-
jàc ich posuni´cia, je˝eli stwierdzi, ˝e
nie sà kompatybilne ze strategià firmy.

Prawid∏owo zaprojektowana i wdro-
˝ona struktura organizacyjna, w tym
przypadku zak∏adu hotelarskiego, nie
jest czynnikiem warunkujàcym „suk-
ces”. Dopiero zasób ludzki, dzi´ki swej
sile intelektualnej, wzbogaconej wiedzà
merytorycznà i praktycznà, zwiàzanà
z rynkiem hotelarskim, realizujàc przy-
j´tà polityk´ wewnàtrzorganizacyjnà,
jest motorem ukierunkowujàcym za-
k∏ad hotelarski na drog´ do rozwoju4,5.

W hotelach, podobnie jak w innych
przedsi´biorstwach, wyst´pujà mniej
czy bardziej odpowiedzialne stanowi-
ska. JednoczeÊnie ich integralnoÊç i pra-
wid∏owa realizacja postawionych zadaƒ
przypisanych poszczególnym osobom
w ramach stanowiska, jest si∏à sprawczà
dla efektywnego dzia∏ania ca∏oÊci. Per-
sonel wykonawczy w hotelu – wg Hunzi-
kera – to jego ziarno i plon. Autor tego
metamorficznego okreÊlenia trafnie
podsumowa∏ rol´, jakà spe∏niajà pracow-
nicy w hotelarstwie. W wykonywaniu
obowiàzków w hotelach mamy do czy-
nienia z niezale˝nà iloÊcià zale˝noÊci lu-
dzi i rzeczy oraz z ró˝nymi sprz´˝enia-
mi, o ró˝nych si∏ach w ich sk∏adniach.
Pami´tajmy, ˝e hotele to przedsi´bior-
stwa detaliczne obrotu towarowego, ob-
liczone w swej dzia∏alnoÊci na zysk. Ze-
stawienie stanowisk w przedsi´bior-
stwie ukazuje dzia∏y i poziomy zatrud-
nienia, hierarchie ich wa˝noÊci i istotno-
Êci, a ich wyst´powalnoÊç w ramach od-
powiednich dzia∏ów zale˝y od zapotrze-
bowania, uwarunkowanego wielkoÊcià
obiektu i charakterem jego dzia∏alnoÊci. 

W wybranym, zdaniem autora, typo-
wym obiekcie, dekompozycja struktury
organizacyjnej nie odbiega∏a zasadniczo
od przeci´tnej i przedstawia∏a si´ nast´-
pujàco: menad˝er – zarzàdzajàcy, kie-
rownik noclegowni, kierownik gastrono-
mii, stanowisko administracyjne, stano-
wiska ds. zaopatrzenia, stanowisko re-
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cepcji, stanowisko portiera, stanowisko
kucharza i pomocnika kucharza, stano-
wisko obs∏ugi klienta (kelnerzy), bar-
man, sprzàtaczki, pracownik fizyczny. 

Dekompozycja struktury wy∏ania sta-
nowiska, czyli najmniejsze z ogniw
wchodzàce w sk∏ad ca∏oÊci. Niektóre
z wyró˝nionych stanowisk posiadajà
miano logistycznych, poniewa˝ ich za-
daniem jest oferowanie nabywcom
optymalnego serwisu (poziomu i jako-
Êci obs∏ugi) oraz sprzyjanie zwi´ksze-
niu przejrzystoÊci rynku oraz elastycz-
noÊci i zdolnoÊci dostosowania si´
przedsi´biorstwa hotelarskiego do
zmian na rynku. 

Do najwa˝niejszych stanowisk logi-
stycznych nale˝à: stanowisko mena-
d˝era, kierownika noclegowni, gastro-
nomii, zaopatrzenia i recepcja3.

W rezultacie poszukiwania bardziej
adekwatnych do zewn´trznych warun-
ków dzia∏ania form strukturalnych ni˝
dotychczas istniejàce, pojawi∏y si´ no-
we struktury w postaci struktur dywi-
zjonalnych oraz ró˝nych odmian struk-
tur organicznych – struktury zadanio-
we, zespo∏owe, macierzowe, hybrydo-
we5. Przedstawione nowoczesne roz-
wiàzania organizacyjne nie mogà byç
stosowane powszechnie i szablonowo.
Mogà byç stosowane w przypadku
uprzedniego zbadania indywidualnych
warunków i sytuacji oraz dokonania
niezb´dnej adaptacji3.

Menad˝er pe∏ni stanowisko strate-
giczne, poniewa˝ cià˝y na nim odpo-
wiedzialnoÊç za konsekwentne realizo-
wanie zadaƒ przyczyniajàcych si´ do re-
alizacji postawionych celów dla ca∏ej
organizacji. Ponadto zajmuje si´ kiero-
waniem, którego g∏ównymi dzia∏aniami
sà: planowanie, organizowanie, moty-
wowanie i koordynowanie. 

Kierownik noclegowni posiada dy-
rektywy od swojego zwierzchnika, któ-
rym jest menad˝er, do zarzàdzania noc-

legownià. Do jego zadaƒ nale˝y zapew-
nienie wysokiego standardu obs∏ugi
klienta zwiàzanego z noclegiem, od
momentu wejÊcia do obiektu a˝ do
chwili, kiedy wynajmujàcy go opuÊci.
Tak wi´c, jego uwaga skupia si´ na pra-
wid∏owym koordynowaniu pracy w re-
cepcji, za którà jest odpowiedzialny
oraz za poprawne kierowanie, zwiàza-
ne z utrzymaniem na ustalonym pozio-
mie jakoÊci noclegowni.

Kierownik gastronomii jest na równi
w hierarchii wa˝noÊci wraz z kierowni-
kiem noclegowni. Zadania, którym po-
winien sprostaç poprzez sprawne
wdra˝anie odpowiednich decyzji, doty-
czà utrzymania, okreÊlonego w strate-
gii hotelu, odpowiedniego poziomu ja-
koÊci us∏ug gastronomicznych. Wp∏yw
jego decyzji, a mianowicie zarzàdzanie
obs∏ugà gastronomicznà goÊcia (restau-
racja, bar), nale˝y do priorytetowych
obowiàzków. 

Stanowisko recepcji jest niezmiernie
wa˝nym stanowiskiem logistycznym
w hotelu. Wynika to z wielu wzgl´dów,
lecz przede wszystkim jest miejscem
pierwszego i bezpoÊredniego kontaktu
klienta z hotelem. Zadania stojàce
przed recepcjonistami wymagajà profe-
sjonalizmu, aby mog∏y zapoczàtkowaç
pozytywne nastawienie si´ goÊcia do
hotelu. Wynika to z przes∏anek czysto
psychologicznych, gdzie tzw. „efekt
pierwszej chwili” mo˝e niekiedy przesà-
dziç o zadowoleniu z ca∏oÊci us∏ugi. Po-
nadto spe∏nia rol´ pomostu pomi´dzy
klientem a hotelem. Praca recepcji pod-
lega nadzorowi kierownika noclegowni
i zajmuje si´ obs∏ugà klienta zwiàzanà
z: zawarciem umowy pomi´dzy 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 mo˝liwoÊci.

Stanowisko ds. zaopatrzenia podle-
ga bezpoÊrednio pod g∏ówne kierow-

nictwo. Zadania osoby odpowiedzialnej
za to stanowisko to przede wszystkim
utrzymanie sta∏ych kontaktów z kie-
rownikami gastronomii i noclegowni
oraz z innymi dzia∏ami, dla dostarcze-
nia odpowiednich Êrodków materia∏o-
wych, zgodnie z zapotrzebowaniem.
Ponadto ustala wraz z poszczególnymi
kierownikami, jaki powinien byç opty-
malny poziom zapasów, czyli niegene-
rujacy nadmiernych kosztów. Utrzymu-
je tak˝e kontakty z dostawcami.

Pracownicy administracji koordynujà
procesy zwiàzane z ksi´gowoÊcià i fi-
nansami. Kompetencje osób pracujà-
cych na stanowiskach administracyj-
nych powinny zagwarantowaç dobre
zarzàdzanie przep∏ywem Êrodków pie-
ni´˝nych w hotelu, tak˝e poprawne
sporzàdzanie sprawozdaƒ finansowych
i rozliczenie si´ z urz´dami.

Stanowiska obs∏ugi, czyli kelnerzy,
barmani, pracownicy fizyczni, to osoby
odpowiedzialne za prawid∏owà obs∏ug´
klienta w restauracji czy kawiarni oraz
sprawnoÊç urzàdzeƒ i ich dost´pnoÊç.

Celem planowania jest identyfikacja
przysz∏ych wymagaƒ organizacyjnych
stojàcych przed podsystemem ludzkim
organizacji oraz przygotowanie dzia∏aƒ
majàcych na celu wyeliminowanie ró˝-
nic mi´dzy stanem obecnym a po˝àda-
nym3,4,5. Osoba na stanowisku organi-
zacji i realizacji zaopatrzenia odpowie-
dzialna jest za sterowanie procesem za-
rzàdzania „ ∏aƒcuchem dostaw” w hote-
lu jako ca∏oÊci2,3,5.
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