Ewa Wszendybyl-Skulska

[stota zarzadzania wiedza w
hotelarstwie

Ekonomiczne Problemy Ustug nr 68, 763-770

2011

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

Hpe

MUZEUM HISTORII POLSKI



ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO
NR 651 EKONOMICZNE PROBLEMY USLUG NR 68 2011

EWA WSZENDYBYL-SKULSKA
Uniwersytet Jagiellonski

ISTOTA ZARZADZANIA WIEDZA W HOTELARSTWIE

Wprowadzenie

Glownym zadaniem hoteli pozwalajacym im na uzyskanie przewagi konku-
rencyjnej jest Swiadczenie ushug satysfakcjonujacych klientéw i ciagle dazenie do
wzrostu ich lojalnos$ci. Jest to mozliwe dzigki oferowaniu odpowiedniej jakosci, tzn.
zgodnej z oczekiwaniami klientoéw lub przewyzszajacej je. Jako$¢ ustug hotelar-
skich zalezy od wielu elementéw m.in. rzetelnoéci, niezawodnosci'. Dlatego hotele
potrzebujag pracownikéw, ktorzy sprostajg wymaganiom réznych klientow. Jednak
moze wystapi¢ wiele problemdw zwigzanych z jakos$cig, poniewaz pracownicy nie
w pelni rozumieja konsekwencje interakcji ustugowych i preferencje klientow.
W zwigzku z tym coraz wazniejsza w hotelach staje si¢ wiedza pracownikow m.in.
o preferencjach gosci. Wymaga to pozyskiwania i wykorzystywania doswiadczen
pracownikéw. Jednak hotelarstwo ma pod tym wzgledem wiele probleméw wyni-
kajacych m.in. z:

— wysokiego wskaznika fluktuacji pracownikdw, co wigze si¢ z ryzykiem

utraty wiedzy,

— wysokiej rotacji pracownikow pomiedzy hotelami, a co za tym idzie, ko-

nieczno$ci tworzenia nowej wiedzy nowego zespotu,

— wysokiego odsetka pracownikow liniowych o niskich kwalifikacjach, co

powoduje konieczno$¢ tworzenia standardow,

— sezonowosci 1 zmieniajacych si¢ preferencji klientow, co z kolei rodzi pro-

blemy zwigzane ze zmiennos$cig i elastycznoscia.

' S. Borkowski, E. Wszendybyl: Jakos¢ i efektywnosé ustug hotelarskich, PWN, Warsza-

wa 2007.
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W konsekwencji wymienionych problemow hotele musza zwracac¢ szczegolng
uwage na wiedze i do§wiadczenie, ktore moga zosta¢ utracone wraz z przejsciem
pracownika do innego hotelu w ramach systemu lub odej$ciem pracownika z sys-
temu hotelowego. Muszg takze wspiera¢ pracownikoéw nisko wykwalifikowanych
i nowych poprzez budowanie zrozumialych standardéw i dawanie mozliwosci
ksztatcenia. Hotele mogg uzyskaé szczegodlne korzysci z wdrozenia koncepcji za-
rzadzania wiedzg, pod warunkiem Ze beda identyfikowaé, pozyskiwaé, gromadzic,
zapisywac 1 rozpowszechnia¢ wiedze. Tylko takie dziatanie przyczyni si¢ do po-
prawy jakos$ci ustug w catym przedsigbiorstwie hotelarskim, a co za tym idzie, ich
konkurencyjno$é rynkowe;’.

1. Istota zarzadzania wiedza

Zarzadzanie wiedza jako jedna z miodszych dyscyplin naukowych ekonomii
ewoluuje coraz dynamiczniej, stajac si¢ niejako podstawa wspotczesnych metod
zarzadzania. Zapoczatkowany w latach 90. XX wieku rozwdj tej koncepcji wciaz
postepuje.

W literaturze znalez¢ mozna wiele definicji koncepcji zarzadzania wiedza.
Jedna z nich ujmuje zarzadzanie wiedza jako umiejetno$¢ przetwarzania informacji
i aktywow intelektualnych bgdacych w posiadaniu przedsiebiorstwa w trwalg war-
tos¢ dla klientow i pracownikéw organizacji. W nieco inny sposob pojecie zarza-
dzania wiedza definiuje firma konsultingowa Cap Genmini Ernest & Young, mo-
wigc, ze jest to odpowiednio zaprojektowany system stuzacy przedsigbiorstwom do
zdobywania, analizowania 1 przetwarzania wiedzy dla lepszego, szybszego 1 ma-
drzejszego podejmowania decyzji gwarantujacych sukces rynkowy’. Wspdlnym
elementem obu tych definicji jest wiedza niezbedna do podejmowania wszelkich
dziatan majacych stuzy¢ do efektywnej realizacji celow przedsiebiorstw zapewnia-
jac im przetrwanie i konkurencyjnos¢ rynkows.

Zrédtem wiedzy dla przedsiebiorstw hotelarskich sa indywidualne do$wiad-
czenia i umiej¢tnosci pracownikéw. Zdolnos$¢ do przenoszenia na cate przedsigbior-
stwo tego, co wiedzg poszczegolni pracownicy, jest jedng z podstaw jego efektyw-
nego uczenia si¢. Hotele, analizujac mocne i slabe strony swojej dzialalnosci, szu-
kajac przyczyn niezadowolenia klientéw, mogg uczyc¢ si¢ wyciaga¢ z nich wnioski,
a przez to unika¢ popetniania tych samych btedow w przysztosci poprzez racjonalne
wykorzystywanie ich zasobow. Istotnym zrédlem wiedzy dla menedzerow syste-
moéw hotelowych jest rowniez otoczenie rynkowe bedace skupiskiem ogromnej

2 M. Bednarczyk (red.): Konkurencyjnos¢ matych i $rednich przedsiebiorstw na polskim

rynku turystycznym, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagiellonskiego, Krakéw 2006, s. 8.
3 http://gazeta-it.pl/200305226074/Zarzadzanie-wiedza-w-firmach-konsultingowych.html
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ilosci pomystow 1 innowacji stanowigcych bardzo czgsto inspiracje dla rozwoju
przedsigbiorstw. Wiedza pochodzaca z otoczenia szczegélnie zewnetrznego jest
niezbedna do zaspokojenia wciaz zmieniajacych sie potrzeb i wymagan klientow”.

Wiedza bedaca najcenniejszym aktywem przedsigbiorstwa stanowi zbior war-
tosciowych 1 akceptowalnych informacji, integrujacym wszystkie dane, fakty, idee
1 osady, umozliwiajgc ich analize 1 przetworzenie w celu realizacji strategii przed-
sicbiorstwa. Wiedza wystepuje w dwoch podstawowych wymiarach. Pierwszy
zwany jawnym — to wiedza sformalizowana, dajaca si¢ tatwo przekaza¢ w formie
obrazéw, rysunkéw i tekstow. Drugi wymiar ukryty — to wiedza nieskodyfikowana
oparta na intuicji. Jest ona nienamacalna, ma postac¢ systematycznie realizowanych
procesow, ktore sa trudne do skopiowania i przekazania w czytelnej formie innym
ludziom’.

W celu wlasciwej realizacji koncepcji zarzadzania wiedza hotele powinny
korzysta¢ jednoczes$nie z obydwu wymiarow wiedzy. Wynika to z faktu, ze wiele
potrzebnych informacji, z ktorych naprawde si¢ korzysta, jest przekazywanych
w formie powtarzanych sobie przez ludzi opowiesci albo zdobywanych metoda
préb i btedow lub podczas uczenia si¢ od bardziej wykwalifikowanych pracowni-
kow®.

Przedsigbiorstwa hotelowe funkcjonuja w ciggle zmieniajagcym si¢ otoczeniu
rynkowym, ktdre wymaga szybkiego reagowania na zaistniate zmiany i umiej¢tno-
$ci korzystania ze zgromadzonych informacji. Jednak samo posiadanie wiedzy
w dynamicznie rozwijajacej si¢ gospodarce §wiatowej jest niewystarczajace. Tylko
umiejetne jej wykorzystanie, stworzenie odpowiedniej kultury organizacyjnej opar-
tej na dzieleniu si¢ wiedzg oraz jako$ci wspotdziatania wszystkich jednostek przed-
sigbiorstwa zapewnia przewage konkurencyjna.

2. Elementy zarzadzania wiedza w hotelach

Zaprezentowana na rysunku 1 koncepcja zarzadzania wiedza wskazuje ele-
menty bedace obszarami w ktérych mozliwe jest to zarzadzanie w sposob bezpo-
sredni. Bazujac na tej koncepcji, omowiono poszczegolne jej elementy, odnoszac je
do zarzadzania wiedzg w systemach hotelowych.

Wdrozenie koncepcji zarzadzania wiedza w hotelach wymaga regularnej ob-
serwacji i aktualizacji wszystkich aktywéw wiedzy. Przedsigbiorstwa, ktorym udato
si¢ uzyska¢ przewage konkurencyjng, nie mogg ulega¢ zhudzeniu, ze uda si¢ ja

* M. Huczek: Wiedza czynnikiem rozwoju organizacji non profit, w: A. Chodynski (red.):

Zarzqdzanie organizacjami z perspektywy gospodarki opartej na wiedzy, Sosnowiec 2004.
> A. Fazlagi¢: Wiedza ukryta (Tacit Knowledge), ,,Problemy Jakosci” 2003, nr 9, s. 7.
6 J. Pfeffer, R.I. Sutton: Wiedza a dzialanie, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2002, s. 28.
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utrzymac¢ bez zastosowania strategii zwigzanej z rozwojem wybranych zasobow
wiedzy.
By lepiej okresli¢ zakres oraz kierunki pozyskiwania i gromadzenia wiedzy,
hotele powinny szczegdtowo okresli¢ cele zarzadzania wiedza, tj. np.:
— zainstalowanie internetowego systemu informacji,
— zwicgkszenie efektywno$ci pozyskiwania 1 wykorzystywania wiedzy
o klientach.

Informacja

Cele zarzadzania |4 zwrotna Ocena

wiedza wiedzy

! ]

Dziglenie sie wiedzg

ldentyfikacja
wiedzy L ___

i rozpowszechnianie
Iej

Pozyskiwanie |
rozwijanie

Rys. 1. Elementy zarzadzania wiedza

Zrédto: G. Probst, S. Raub, K. Romhardt: Zarzqdzanie wiedzq w organizacji, Oficyna
Ekonomiczna, Krakow 2002, s. 46.

W sieci hoteli Ritz kazda rezerwacja jest rejestrowana w centralnej bazie da-
nych. Nowy go$¢ juz w recepcji pytany jest o upodobania, preferencje i szczegdlne
zyczenia. Wszystkie informacje o goSciach sg przechowywane w centralnej bazie
danych, dzi¢ki czemu pracownik kazdego hotelu sieci Ritz ma do niej dostep i mo-
ze w kazdej chwili zapewni¢ stalym go$ciom ushugi zgodne z ich preferencjami7.
Z kolei Best Western International w swojej wizji wyraznie wskazuje, ze wszystkie
hotele powinny wykorzystywac¢ kazdg szans¢ przeniesienia i wykorzystania wiedzy
swoich pracownikow. Best Western zaktada, ze wiedza jest podstawg wysokiej

7 J. Brilman: Nowoczesne koncepcje i metody zrzqdzania, PNE, Warszawa 2002, s. 106.
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jakos$ci ustug prowadzacej do osiagnigcia przewagi konkurencyjnej. Dlatego tez
Best Western organizuje szkolenia i seminaria umozliwiajace nieformalny transfer
wiedzy pomig¢dzy pracownikami hoteli. Ponadto dzigki intranetowi pracownicy
systemu mogg pobieraé, gromadzi¢ i rozpowszechnia¢ wiedze.

Na fundamencie celow zarzadzania wiedzg hotele powinny ustala¢ strategie
wiedzy majgce wpltyw na poszczegdlne elementy systemu zarzadzania nig. Czgsto
strategie wiedzy koncentruja si¢ na poprawie transferu wiedzy miedzy réznymi
zainteresowanymi stronami, np.

— pracownikami hotelu,

— klientami i pracownikami hotelu,

— top managmentem a personelem,

— top managmentem rdznych hoteli wchodzacych w sktad jednego sytemu,

— biurami turystycznymi a personelem hotelu,

— menagerami regionalnymi a kierownictwem hotelu.

Ponadto strategie wiedzy czgsto determinuja stopien dzielenia si¢ przez pra-
cownikow wzorcami myslowymi. Wspolne wzorce pozwalaja lepiej zrozumieé
specjalizacje, ale tez utrudniajg ja. W konsekwencji czego mogg wystgpowaé dwa
wymiary strategii opartej na wiedzy zalezne od’:

— stopnia dzielenia si¢ wzorcami myslowymi (wiedza wspodlna — wiedza roz-

proszona),

— formy transferu wiedzy (kodyfikacja — personalizacja).

Hotele, ktére decyduja si¢ na stosowanie strategii kodyfikacji, koncentrujg si¢
na opracowywaniu, wdrozeniu i poprawnym wykorzystaniu nowoczesnej technolo-
gii informatycznej, dzigki ktorej istniejgca w hotelu wiedza moze by¢ kodyfikowa-
na i magazynowana, jak rowniez w prosty sposob udostepniana i wykorzystywana
przez pracownikow. Strategia personalizacji ktadaca nacisk na wiedze ukryta sku-
pia si¢ na pracownikach jako zrédle wiedzy. Zadaniem hoteli jest wigc zachgcanie
pracownikéw do rozwoju ich indywidualnych zasobéw wiedzy, dzielenia si¢ nimi
z innymi, a takze stworzenie sieci powigzan migdzy pracownikami i umozliwienie
im kontaktow.

Sformutowanie celéw wiedzy wymaga identyfikacji strategicznych wymagan
wiedzy. Obejmujg one kryteria oceny oraz okreslenie luk wiedzy. Hotele, podobnie
jak 1 inne przedsigbiorstwa, nie sg w stanie uzyska¢ klarownego obrazu danych,
informacji i umiejetnosci zarbwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych'®. Ze wzgledu
na duza liczbe pracownikéw i geograficzne rozproszenie hoteli tracg one prawdzi-

8 R.B. Bouncken: Knowledge Management for Quality Improvements in Hotels,

w: R.B. Bouncken, S. Pyo (red.): Knowledge Management in Hospitality and Tourism, The Ha-
worth Hospitality Press, Binghamton 2003, s. 30.

% Ibidem,s. 33.

0 G. Probst, S. Raub, K. Romhardt: Zarzqdzanie wiedzq w organizacji, Oficyna Ekono-
miczna, Krakow 2002, s. 46.
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wy obraz faktycznej dystrybucji wiedzy. Dlatego tez pierwszym krokiem przy usta-
laniu strategii musi by¢ przeglad aktualnej wiedzy oraz okreslenie wiedzy wymaga-
nej. Hotele nalezagce do migdzynarodowych systemow hotelowych ze wzglgdu na
duzg liczbe pracownikéw, rozproszenie geograficzne, jak rowniez wzmozony prze-
ptyw pracownikéw pomiedzy hotelami majg szczegdlnie duze problemy z identyfi-
kacja wiedzy ukrytej. Oczywiscie nie jest mozliwe petne zidentyfikowanie wiedzy
ze wzgledu na jej dynamiczny charakter. Jednakze prowadzenie rozmoéw z pracow-
nikami oraz analiza i rozw6] baz danych klientow pomagaja w jej identyfikacji.
Jedng z zasad kreowania nowej wiedzy jest doprowadzenie do nadmiaru wiedzy,
a nastgpnie jego redukcja. Tworzenie nadmiaru wiedzy jest mozliwe tylko poprzez
likwidacje barier swobodnego jej przeptywu'".

Pozyskiwanie wiedzy koncentruje si¢ na zewnetrznych zrodtach wiedzy, ja-
kimi sg klienci, zewnetrzni eksperci, biura turystyczne itp. Natomiast rozwdj wie-
dzy koncentruje si¢ na wewnetrznych procesach realizowanych w celu zwigkszania
wiedzy. Obserwacja trendow rynkowych prowadzi do tworzenia nowych, a czasami
nawet innowacyjnych ustug. Wewnetrzny rozwoj wymaga dystrybucji wiedzy
1 wspolpracy pomiedzy pracownikami réznych hoteli nalezacych do tego samego
systemu. Dlatego zarzadzanie wiedzg zmusza do wdrozenia rozwigzan wspieraja-
cych naukeg, dystrybucje wiedzy i mozliwos¢ wprowadzania jej do praktyki.

Hotele moga réwniez czerpa¢ wiedze z zewnetrznych Zrddel, jakimi sg biura
turystyczne, jednostki samorzadowe itp. Szczegdlnego wymiaru nabiera w tym
przypadku osobista wspoétpraca kierownictwa hotelu z przedstawicielami biur po-
drozy i samorzadow. Dzigki niej tworzone mogg by¢é wiezi wiedzy wspierajace
pOzniejszy jej transfer i wymiang do§wiadczen.

Podczas gdy w hotelach nalezacych do MSH duza liczba pracownikéw, ich
rotacja i przeplyw pomiedzy hotelami ograniczajag mozliwo$¢ pozyskiwania, gro-
madzenia i dystrybucji wiedzy, kluczowe staje si¢ wspieranie lojalnych. Jesli pra-
cownicy maja korzysta¢ nie tylko ze swojej wiedzy, ale rowniez wiedzy innych,
w tym skodyfikowanej, musza uzyska¢ do niej dostep. Dziatania takie umozliwiaja
dystrybucje wiedzy i prowadza do jej rozpowszechniania we wszystkich hotelach
systemu. Pracownicy musza mie¢ dostep do catosciowej wiedzy przedsigbiorstwa,
gdyz zwigksza to ich orientacj¢ na wyznawane warto$ci, normy oraz realizowane
projekty i dzialania.

Hotele muszg identyfikowaé, rozwija¢ i rozpowszechnia¢ wiedze, aby stwo-
rzy¢ skuteczny system zarzadzania wiedza. Wdrozenie w hotelach koncepcji zarza-
dzania wiedza wymaga zastosowania odpowiednich metod pomiarowych, ktorych
okreslenie nie jest latwe. Nie ma bowiem jednoznacznych wskaznikéw czy proce-

" J. Batorski: Pozyskiwanie wiedzy przez male i $rednie przedsiebiorstwa dzialajgce na

rynku turystycznym, w: M. Bednarczyk (red.): Przedsiebiorczos¢ w gospodarce turystycznej
opartej na wiedzy, Fundacja dla Uniwersytetu Jagiellonskiego, Krakow 2006, s. 129.
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dur w tym zakresie. Dlatego ocena wiedzy moze dotyczy¢ odpowiedzi na nastepu-
jace pytania:

— Czy strategia wiedzy jest nadal wtasciwa?

— Czy zmieniajace si¢ otoczenie sugeruje zmiany strategii?

— Czy cata sie¢ hoteli 1 pojedyncze hotele realizujg okreslone cele wiedzy?

— W jaki sposob hotele realizujg cele?

— W jakim stopniu cele zostaty zrealizowane?

— Jakie luki wiedzy nadal wystgpuja?

W dhugookresowej perspektywie dziatania, na skutek szczegoélnego sprzgzenia
zwrotnego, proces oceny moze wywrze¢ istotny wplyw na trafniejsze formutowanie
celow oraz doskonalenie procedur identyfikacji, pozyskiwania, rozwijania i rozpo-
wszechniania wiedzy.

Podsumowanie

Bezposrednie kontakty z klientami, niski status pracownikow, wysoki wskaz-
nik fluktuacji oraz rotacji kadr i rozproszenie hoteli, ktore naraza je na ré6zne wply-
wy kulturowe, wymagaja szczeg6lnego ujgcia koncepcji zarzadzania wiedza. Mimo
iz niektore elementy koncepcji zarzadzania wiedza moga by¢ mniej lub bardziej
dominujace niz pozostate, hotele powinny zrozumieé, ze zarzadzanie wiedza to
system interakcji.

Implementacja korzysci z wdrozenia koncepcji zarzgdzania wiedzg przez na-
czelne kierownictwo jest mozliwa pod warunkiem stworzenia systemu informacji
wiedzy oraz struktury zespotowej. System informacji wiedzy daje podstawy tech-
niczne do gromadzenia i rozpowszechniania wiedzy jawnej. Struktury zespotowe,
promujace wiedze indywidualng oraz utatwiajace transfer wiedzy jawnej i ukrytej,
pomagajg wdrozy¢ koncepcje zarzadzania wiedzg.

Rozwdj gospodarek swiatowych spowodowal, ze we wspodtczesnej grze ryn-
kowej wygrywa to przedsi¢gbiorstwo, ktore posiada wiedzg i potrafi ja wykorzysty-
waé. Pracownik w hotelu jest wigc nie tylko dostarczycielem wiedzy technicznej,
ukierunkowanej przez kierownictwo, ale przede wszystkim wolng jednostka ludzka
o okreslonych warto$ciach i1 potrzebach, jest Zrodlem kreatywnosci i inwenc;ji, dzie-
laca si¢ swoja wiedza z przedsigbiorstwem — hotelem.
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THE NATURE OF KNOWLEDGE MANAGEMENT IN HOTEL INDUSTRY

Summary

Today, knowledge management seems to be one of the most important tasks any
hotel manager has to face in order to, in an optimal way, take advantage of the possibili-
ties it offers and, at the same time, create conditions for its development. However,
despite the fact that the concept of knowledge management is common to many other
branches, hotel industry still does not fully benefit from the concept which undoubtedly
is a consequence of its specific qualities. Huge international hotel systems elaborating
quality standards, geographically scattered, should be particularly interested in imple-
menting the concept of knowledge management which enables to obtain competitive
predominance in the market.

Translated by Marta Kula



