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Streszczenie

Artykul przedstawia koncepcje optymalizacji zadowolenia klientow z jakosci $wiadczonych
uslug w obiektach hotelarskich o charakterze sanatoryjnym. Zbudowana koncepcja oparta jest na
wynikach badan empirycznych przeprowadzonych na terenie najwigkszego polskiego uzdrowiska
w latach 2006-2009. W badaniu uczestniczylo 1347 oséb, komercyjnych turystow, klientoéw koto-
brzeskich obiektéw hotelarskich.

Wprowadzenie

W dobie olbrzymiej konkurencji w kazdej branzy, w sektorze produkcyj-
nym, jak i1 uslugowym, dzialania firmy majace na celu tylko sprzedaz towa-
ru/ustugi klientowi wydaja si¢ mocno nielogiczne. ,Firmy zmieniaja sposob
postrzegania swoich relacji z otoczeniem. Punkt ci¢gzkosci dzialan marketingo-
wych podejmowanych przez firmg przesuwa si¢ z dazenia do zawarcia transak-
¢ji na zbudowanie wigzi klienta z firma, weryfikowanej jego lojalnoscia™ . War-
tos¢ produktu opartego na wiedzy, w przeciwienstwie do produktu materialne-
g0, ni¢ jest zdeterminowana kosztami jego wyprodukowania, ale przez wartos¢,
jaka klient jej przypisze’. Scisly zwiazek migdzy zadowoleniem klienta z zaku-

'1,. Sutkowski, R. Seliga, Zastosowanie wybranych elementéw marketingu relacji w szkolnic-
twie wyzszym, W. Szanse i zagrozenia wspolczesnego marketingu, red. W. Deluga, J. Chotkowski,
Wyd. Polskiego Towarzystwa Ekonomicznego Oddzial w Koszalinie, Koszalin 2006, s. 227.

2 G. Urbanek, Analiza determinantow kapitalu klienta, Marketing i Rynek” 2004, nr 4, s. 2.



44 Ewa Dtubakowska-Puzio, Kamil Puzio

pionych towardw i uslug a jego lojalnoscia wobec firmy jest dzi§ dos¢ oczywi-
sty, jednakze nie chodzi tu o samo zadowolenie, ale o jego poziom. Okreslenie
.zadowolony” nie gwarantuje jeszcze lojalnosci klienta, ,,calkowicie zadowolo-
ny” lub ,zachwycony” rowniez nie, aczkolwiek jest zdecydowanie bardziej
prawdopodobne, ze w pelni zadowolony klient zostanie lojalny wobec firmy”.
Od satysfakcji klienta do jego lojalnosci wobec firmy czy tez marki wiedzie
droga poprzez zobowiazanie (firma dziala w najlepszym interesie klienta), per-
sonalizacj¢ (firma okazuje, Ze rozumie 1 stara si¢ wyprzedza¢ potrzeby klienta)
oraz uwlasnowolnienie (relacja z firmg odbywa si¢ na zasadach klienta 1 pod
jego kontrolg)*. We wspolczesnej gospodarce klienci traktowani sa na rowni
z pozostatymi skladnikami kapitalu firmy generujacymi dochod, dlatego tez
nalezy nicustannie kontrolowa¢ poziom zadowolenia swoich klientdw 1 nie
mysleé, ze ich lojalnosé jest czyms oczywistym’.

Cel badania

Omawiany w artykule przypadek spowodowany jest powstaniem sytuacji
problemowe] polegajacej na spadku wykorzystania migjsc recepcyjnych po-
szczegolnych obicktow 1 podwyzszajaca si¢ rownolegle ich podaza. Myslenie
z wyprzedzeniem o przyszlosci na poziomie organizacji — jaka jest obiekt hote-
larski — ukierunkowuje decydentéw na wdrazanie programoéw restrukturyzacji
rozwojowej i niedopuszczenie do stanéw ,chorobowych” przedsigbiorstwa’.
Myslenie to pozostaje w bezposrednim zwiazku z prakseologiczng dyrektywa
antycypacji, czyli wykonywania czegos poprzedzajacego wlasciwe dzialania.
Myslenie takie jest koniecznosciag w zarzadzaniu hotelami, aby zapobiec pro-
blemom, ktore pojawia si¢ w niedalekiej przyszlosci’.

Celem przeprowadzonego badania bylo ustalenie oraz analiza determinan-
tow wplywajacych na poziom zadowolenia klientéw komercyjnych z pobytu
w obicktach hotelarsko-sanatoryjnych. Przeanalizowano 1347 kwestionariuszy
ankietowych. W celu stworzenia koncepcji optymalizacji zadowolenia klientow
zbadano zaleznosci pomigdzy czynnikami wplywajacymi na zadowolenie gosci
z pobytu sanatoryjnego na ogélny poziom zadowolenia. Badania byly przepro-
wadzone w 13 hotelach, osrodkach wypoczynkowych o charakterze sanatoryj-

3 J.I. Lambin, Strategiczne zarzqdzanie marketingowe, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2001,
s. 174-175.

* G. Urbanek, Jakosé, satysfakeja, lojalnosé, rentownosé — lahcuch przyezynowo-skutkowy,
,.Marketing i Rynek™ 2004, nr 6, s. 5.

3 Ph. Kotler, Kotler o marketingu, Helion, Gliwice 2006, s. 200.

¢ Metody zarzqdzania, red. JD. Antoszkiewicz, Poltex, Warszawa 2007, s. 125.

7 Ibidem, s. 125.
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nym oraz sanatoriach w Kolobrzegu 1 okolicach, w przedziale czasowym od
lutego 2006 do lutego 2009. W badaniu wzig¢li udzial turyéci komercyjni, row-
niez kuracjusze niemieccy przebywajacy na kuracjach w kolobrzeskich obiek-
tach hotelarskich o charakterze sanatoryjnym. Liczba ankiet uzalezniona byla
od liczby gosci przebywajacych w danym okresie w hotelu, a takze zaintereso-
wania gosci tymi hotelami.

Zauwazalne dysproporcje w liczbie turystow zaréwno krajowych, jak i za-
granicznych odwiedzajacych miasto, w stosunku do liczby nowo powstalych
1 powstajacych nadal obicktow w strefie uzdrowiskowej miasta, budza pewne
niepokoje. Istnieje obawa, ze duzo istnicjacych, jak i nowo powstajace obiekty,
borykac¢ si¢ beda z problemem bardzo niskiego wykorzystania miejsc noclego-
wych, co skutkowaé¢ moze licznymi niekorzystnymi rozwigzaniami gospodar-
czymi dla wielu obiektow, takimi jak skrocenie sezonu czy zmiana profilu
klientow na pacjentéow skierowanych na leczenie przez NFZ czy KRUS. Od
organizacji prowadzacych dzialalnos¢ gospodarcza oczekuje si¢ korzystnych
rezultatow, czyli pozytywnych wynikow finansowych. Podstawowym zadaniem
kierownictwa firmy jest osiagnigcie okreslonego wyniku. Diagnozowanie ist-
nigjacego stanu oraz wyznaczanie wlasciwych probierzy sukcesu rozpoczyna
istotne podejscic menedzerskie przy funkcjonowaniu, ocenianiu i1 restruktury-
zowaniu firmy. Zarzadzajacy firma muszg stale poszukiwaé pomystow dla do-
skonalenia wspolczesnosci 1 zawlaszczania przyszlosci, zadajac sobie ciagle
pytania: Co robi¢, aby twoja firma odniosta sukcesy? Jakie czynniki decyduja
o sukcesie firmy?®. Z takimi problemami boryka si¢ takze wickszo$é kolobrze-
skich obiektéw hotelarskich. W obecnej chwili wida¢ juz symptomy zwiazane
ze spadkiem wykorzystania bazy noclegowej. Wicle obiektow, aby ratowac
swoj wynik finansowy, probuje stosowac rézne taktyki marketingowe, jednakze
takie dzialania przynosza tylko krotkotrwale efekty. Wieloletnie zaniedbania,
zwiazane z brakiem badz ograniczong rola dzialow marketingu, spowodowaly,
ze obiekty nie posiadaja danych empirycznych dotyczacych wykorzystania
migjsc noclegowych na przestrzeni lat, dotyczacych profilu klienta czy tez jego
oczekiwan. Niektore obickty sporadycznie prowadzily badania nad poziomem
satysfakcji klientow, jednak wyniki z nich albo byly tylko powierzchownie
przetwarzane, albo tez nie dokonywano zadnej analizy. Taki stan rzeczy powo-
duje, ze wiele obicktow stanglo w obliczu braku pomystu na dalsza, bardziej
efektywna dziatalnos¢.

8 ID. Antoszkiewicz, 7. Pawlak, Techniki menedzerskie. Skuteczne zarzqdzanie firmq, Poltex,
Warszawa 2000, s. 13.
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Przeprowadzone w okresie od lutego 2006 do lutego 2009 badanie pokaza-
lo, jak wiele czynnikow uwzglednia klient, oceniajac ofert¢ obicktu hotelarskie-
go. Ukazalo poziom dotychczasowego zadowolenia gosci z oferty, a takze
wskazalo determinanty wplywajace na zadowolenie klienta 1 dajace mozliwosé¢
sterowania poziomem zadowolenia, a co za tym idzie mozliwos$¢ podwyzZszenia
poziomu wykorzystania obiektoéw. Na globalny wynik firmy skladaja sig¢
wszystkie jej osiagnigcia oraz potknigcia. Rezultaty te wypracowuja ludzie zor-
ganizowani w réznych zespolach: formalnych i nieformalnych’. W przypadku
obiektu hotelarsko-sanatoryjnego sa to:

— kierownictwo obicktu oraz administracja,

— dzial marketingu,

— dzial gastronomiczny,

— dzial hotelarstwa,

— dzial medyczny,

— dzial techniczny.

Trudnos¢ wspolczesnego zarzadzania — oprocz codziennych utrudnien ply-
nacych ze struktury organizacyjnej 1 zatrudnionych tam ludzi — wyplywa z ko-
niecznosci wprowadzania zmian. Firma, zeby si¢ rozwijac czy przede wszyst-
kim tylko przetrwaé, musi si¢ zmieniaC. Trzeba zatem stale wprowadza¢ zmiany
organizacji, zarzadzania, metod motywacji, sposobow rozwiazywania proble-
mow czy technologii'.

Zaproponowana koncepcja ma charakter uniwersalny, co daje jej mozliwosc
asymilacji z kazdym obicktem, ktéry pragnie podnie$¢ poziom satysfakcji
z oferowanych produktow, a co za tym idzie, zwigkszenia liczby wykorzystania
migjsc noclegowych. Koncepcja wskazuje na zmiany, jakich nalezy dokona¢ we
wszystkich dzialach zwigzanych bezposrednio z obstuga goscia hotelowego,
a takze w strukturze organizacyjnej hoteli.

Koncepcja optymalizacji zadowolenia klientow w poszczegolnych dzialach

W zaleznosci od formy wlasnosci obiektow, ich wielkosci oraz $wiadomo-
sci wlasciciela, w osrodkach zaobserwowano kilka réznych typow Kierujacych,
sprawujacych mniej lub bardziej autorytarna wladzg w obiekcie:

— wlasciciel obicktu jako menedzer - jedyna decyzyjna osoba

w strukturze,
— prezes niewielkiej spolki jako menedzer — jedyna decyzyjna osoba,

° Ibidem, s. 14.
19 Thidem, s. 14-15.
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— osoba zatrudniona na stanowisku menedzera/dyrektora obicktu — osoba
wspoldecyzyjna wraz z wlascicielem, delegujaca zadania do
kierownikow poszczegélnych dzialéw lub w przypadku nierozbu-
dowanegj struktury bezposrednio do wykonawcow,

— prezes relatywnie duzej spolki jako osoba zarzadzajaca — osoba
o najwyzszym stopniu decyzyjnosci, delegujaca ograniczona
decyzyjnos¢ na dyrektoréw poszczegolnych dziatow.

Taka réznorodnos¢ powoduje, ze kazdy obickt zarzadzany jest w inny spo-
sob, jak rowniez w rozny sposob delegowane sa zadania, do mniej lub bardziej
rozbudowanych dzialéw w strukturze organizacyjnej firmy.

Zaprojektowane dzialania powoduja, ze kierownicy obicktow beda otrzy-
mywali wigkszg ilos¢ istotnych informacji, co skutkowaé bedzie sprawniejszym
ich dzialaniem. Informacje te dociera¢ bgda z marketingowego sytemu informa-
¢ji. Delegowanie wigkszej liczby zadan do dzialu marketingu spowodowac mo-
ze zwigkszenie efektywnosci zarzadzania marketingowego. Bardzo istotng rze-
cza jest to, zeby zadania kierownicze powierzone zostaly osobom posiadajacym
okreslone przygotowanie zawodowe poparte doswiadczeniem. Proponuje sig,
aby osrodki dazyly do splaszczenia swoich struktur organizacyjnych, co zwigk-
szy sprawnos¢ przeplywu informacji. Wedlug przeprowadzonych badan i stwo-
rzonej koncepcji optymalizacji, najwazniejsza rola kierownictwa hoteli jest
dbalos¢ o jakosc obslugi goscia hotelowego. Jakos¢ obstugi na satysfakcjonuja-
cym poziomie mozliwa jest dzigki ciaglym szkoleniom, doskonaleniu personelu
liniowego, a takZze motywowaniu go do pracy na najwyzszym poziomie.

Konkretyzacja zmian to:

— Jjedna osoba, z przygotowaniem zawodowym 1 doswiadczeniem,
zarzadzajaca hotelem,

— wyznaczenie 0so6b odpowiedzialnych za poszczegdlne dzialy,

— splaszczenie struktur organizacyjnych,

— usprawnienie procesu przeplywu informacji,

— delegowanie zadan zwigzanych z kreowaniem oferty ustug do dzialu
marketingu,

— zwigkszenie uprawnien dzialu marketingu,

— nacisk na ciggle doskonalenie personelu liniowego w obstudze gosci,

— uswiadomienie personclowi jego istotnej, pierwszoplanowej roli
w kreowaniu zadowolenia klienta,

— skuteczne placowe 1 pozaplacowe motywowanie personelu.
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We wszystkich analizowanych obicktach do zadan dzialéw marketingu

nalezy:

poszukiwanie nowych klientéw, tak krajowych jak i zagranicznych,
grupowych 1 indywidualnych, poprzez rézne formy promocji,

aktywne prowadzenie sprzedazy,

rozliczanie/fakturowanie pobytdéw klientow biur podrozy,

dokonywanie rezerwacji 1 wprowadzanie ich do systemu rezerwacy-
jnego,

monitorowanie stanu wykorzystania bazy noclegowej obiektu,
opracowywanie badz zlecanie opracowania réznym firmom zewng-
trznym, agencjom reklamowym, $wiadczacym profesjonalne ushugi,
wspomagajace biezaca dzialalnos¢ firmy'', materialow reklamowych
oraz akcji promocyjnych'’,

utrzymywanie stalych kontaktéw z biurami podrézy przysylajacymi
klientéw grupowych,

kontrola sprzedazy poprzez recepcig,

rozpatrywanie reklamacji i skarg gosci.

W niewielu obiektach ponadto:

istnieje pelen dzial marketingu z przydzialem poszczegdlnych zadan,
istnieje kierownik dzialu marketingu,

w dzialach marketingu prowadzone sa badania poziomu zadowolenia
klienta,

dzial marketingu dokonuje analizy danych zebranych w wyniku ba-
dania,

dzial marketingu ksztaltuje nowe oferty.

Jak wida¢, zakres dzialalnosci dzialu marketingu jest mocno ograniczony,
w przypadku kilku kolobrzeskich obiektow, do aktywnej sprzedazy i rozliczania
pobytu. To skutkuje mala swoboda dzialan marketingowych. W wigkszosci
obiektow dzial marketingu nie pelni kluczowej roli w dzialalnosci obiektu.

Podczas prowadzenia dzialalnosci uslugowej, oprocz prowadzenia trady-

cyjnego marketingu zewngtrznego, konieczne jest rowniez stosowanie marke-
tingu wewngtrznego oraz interakcyjnego. Marketing zewnetrzny to zwykle

dzialania przedsigbiorstwa polegajace na przygotowaniu uslugi, okresleniu jej

ceny, sposobow dystrybucji 1 promocji. Marketing wewnetrzny dotyczy two-

WH. Mruk, I.P. Rutkowski, Strategia produktu, PWE, Warszawa 1994, s. 177.
12 Ph. Kotler, N. Rackham, S. Krishnaswamy, Ending the war between Sales & Marketing,
.Harvard Business Review”, Special Double Issue, 2006, No. 7-8, s. 70.



Koncepcja wprowadzenia zmian w procesie zarzqdzania obiektem ... 49

rzenia relacji z wytwércami uslug — pracownikami. Marketing interakcyjny
sprawia natomiast, ze ushuga dociera do klienta i obietnica zostaje spelniona lub
tez nie. Jako najwazniejszy doda¢ nalezy marketing relacji.

Rola dzialu marketingu wedlug zakladanego modelu bedzie bardziej rozbu-
dowana anizeli w wigkszosci zaobserwowanych przypadkow. Oprocz standar-
dowych dzialan zwigzanych z marketingiem zewngtrznym do obowiazkow tego
dzialu naleze¢ bedzie prowadzenie Marketingowego Systemu Informacji (MSI),
w ktorym gromadzone oraz przetwarzane bgda dane na uzytek decydentow.
MSI ma shuzyé minimalizacji niepewnosci dzialania'®. Przed systemem stoi
rowniez jeden prosty cel, a mianowicie otoczenie potencjalnego klienta siecia
absolutnie spdjnej, w pelni zintegrowanej komunikacji, ktora popchnie go do
zakupu. MSI to trwale i wzajemnie oddzialywujace struktury ludzi, urzadzen
1 procedur sluzace zbieraniu, porzadkowaniu, analizie, ocenie oraz upowszech-
nieniu informacji niezbednych zarzadzajacym'®. Dane te to rezultaty wiclora-
kich badan tj.:

— analiza rynku — analiza konkurencji, analiza trendow, antycypacja

zjawisk rynkowych,

— analiza portfela klientow — stalych oraz nowych — koszt utrzymania
oraz straty pierwszych i1 drugich,

— analiza biezacych probleméw zglaszanych przez klientow,

— analiza dodatkowych zyczen klientow,

— analiza postaw pracownikéw — personelu liniowego,

— analiza przeprowadzanych badan marketingowych — np. analiza jakosci
oferowanych uslug, analiza oczekiwan klientow w stosunku do
otrzymanej oferty.

W dziedzinie planowania informacja marketingowa umozliwia okreslenie
celow, przewidywanie rezultatow roznych alternatyw strategicznych, wyzna-
czanie budzetow adekwatnych do ponoszonych rezultatow™’. Na podstawie
informacji z MSI dzial marketingu sugeruje kierownictwu zmiany w strukturze
produktu czy wrecz calkowita zmiang produktu, tworzenie nowych produktow,
zmiany cen, zmiany w doborze kanalow dystrybucji, dzialania zblizajace ustugg

B R. Furtak, Marketing parmerski na rynku ustug, PWE, Warszawa 2003, s. 22.

Y A. Grzesiuk, Marketing miedzynarodowy, CeDeWu, Warszawa 2007, s. 109.

5 A Davis, Wszystko co powinienes wiedzie¢ o PR, Rebis, Poznan 2008, s. 137.

16 M. Sobocinska, Zachowania nabywcow na rynku dobr i ustug kultury, PWE, Warszawa
2008, s. 57.

7 K. Mazurek-Lopacinska, Badania marketingowe, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Wroclaw
1998, s. 46.



50 Ewa Dtubakowska-Puzio, Kamil Puzio

rzeczywista do oczekiwan klienta, a tym samym do zadowolenia go. Koncepcja
optymalizacji sugeruje rowniez wlaczenie recepcji do dzialu marketingu. Uwa-
runkowane jest to ogromng waga dzialu recepcyjnego w pozyskiwaniu bieza-
cych informacji od klientéw dotyczacych oferty obiektu, jakosci obstugi oraz
ogolnej oceny dzialalnosci hotelu dokonywanej na biezaco przez gosci. Zwigk-
szenie roli recepcji, jako micjsca pierwszego kontaktu z gosciem, poprzez
usprawnienie pracy, zwigkszenie liczby pracownikéw badz stworzenia stanowi-
ska pracy dla consierge’a. Rola dodatkowego pracownika recepcji/consierge’a
polegalaby na informowaniu gosci o réznych wydarzeniach turystycznych, kul-
turalnych i rozrywkowych zaréwno w hotelu, jak i w otoczeniu, sprzedazy bile-
tow na te wydarzenia 1 wycieczki, rezerwacji biletow lotniczych oraz autobu-
sowych, rezerwacji taksowek, zamawianiu kwiatow, natychmiastowym rozwig-
zywaniu problemow gosci, tagodzeniu powstalych napig¢, pomocy w réznych
sytuacjach zwigzanych z przebywaniem w hotelu. Praca tej osoby odcigza re-
cepeje, a co za tym idzie zwigksza jej sprawnos¢ przy wykonywaniu podsta-
wowych zadan, a takze nowo powstalych wynikajacych z wprowadzenia CRM.
Kolejnym krokiem we wdrazaniu koncepcji optymalizacji zadowolenia klien-
tow jest opracowanie jednolitych strojow stuzbowych dla pracownikéw po-
szczegolnych dzialéw w celu ich identyfikacji 1 polepszenia wizerunku.
Konkretyzacja zmian to:
— stosowanie zasad i narz¢dzi marketingu relacji,
— zwigkszenie roli 1 swobody dzialan — empowerment,
— usprawnienie stosowania marketingu zewnetrznego oraz wewngtrznego,
— podzial zadan w pionie marketingowym,
— stworzenie MSI i ustanowienie osoby lub oséb odpowiadajacych za
MSI,
— zbieranie danych ze wszystkich pionéw w celu pozyskiwania informacji
o sprawnosci budowania zadowolenia klienta z jakosci $wiadczonych
ushug,
— scalenie dziatalnos$ci recepcji z dzialalnoscia dzialu marketingu,
— podwyzszenie sprawnosci dzialania recepcji,
— szkolenia jgzykowe dzialu marketingu, recepcji oraz consierge’a,
— usprawnienie przyplywu informacji migdzy recepcja, bgdaca sercem
osrodka, a innymi dzialami,
— w duzych obicktach zwigkszenie zatrudnienia w recepcji lub/i stwo-
rzenie stanowiska consierge’a, w mniejszych obiektach uzupelienie
obowiazkami consierge’a pracy jednego z pracownikdéw dzialu
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marketingu,

— wdrozenie systemu CRM.

W zaleznosci od obicktu dzial gastronomiczny podlega kierowniko-
wi/dyrektorowi dzialu lub bezposrednio kierownictwu obiektu, lub tez prowa-
dzony jest przez firm¢ zewngtrzna. W obu przypadkach do jego zadan nalezy
przygotowanie wszystkich positkow serwowanych klientom, tych juz zawartych
w cenie pobytu 1 dodatkowych zamawianych przez wewngtrznych 1 zewnetrz-
nych klientow obiektu. Dodatkowo czgscia dzialu gastronomicznego sa znajdu-
jace si¢ na terenie obiektu kawiarnie oraz bary. Jednakze te, jako odrgbne jed-
nostki, bywaja rowniez zarzadzane przez firmy zewngtrzne, zardwno w przy-
padku samodzielnego zarzadzania dzialem zywienia przez obiekt, jak 1 w przy-
padku pelnego lub czgsciowego outsourcingu. Personel dzialu gastronomiczne-
go nierzadko nie wlada jezykiem obcym w ogoéle lub wlada, ale na malo zado-
walajacym poziomie.

Zaproponowana koncepcja wskazuje punkty, w ktorych u klienta powstaja
rozne uczucia zwigzane z zadowoleniem badz jego brakiem. Jedng z takich sfer
jest gastronomia. Wyobrazenie klientow o niej, potrawach, bufetach i1 personelu
w konfrontacji z rzeczywistoscia budzi réznorakie uczucia. Proponowany me-
chanizm zaklada zwigkszenie roli personelu, jak rownieZz pewne usamodzielnie-
nie pracownikéw w kreowaniu oferty oraz realizacji zalozen, a co za tym idzie
rowniez oferty gastronomicznej. Zwigkszenie zaangazowania pracownikow
w proces przygotowania, podania potraw, a takze w obslugg goscia, spowodo-
wa¢ moze podwyzszenie poziomu zadowolenia. Istotne jest podwyzszenie stan-
dardu wykonywania wszelkich czynnosci od przygotowania potraw rozpoczy-
najac, przez ich podanie, obsluge klienta i na sprzataniu sali jadalnej/restauracji
konczac. Personel gastronomiczny powinien przewidywac nawet najdrobnicjsze
potrzeby goscia, a takze wczuc si¢ w jego rolg. Osoby starsze, a to wlasnie one
sa w wigkszosci klientami tych obiektow, wymagaja wielu ulatwien zwiazanych
ze spozywaniem posilkow. Przykladem moze by¢ wydzielenie, niezauwazalne
przez gosci, kilku miejsc lub tez stolikow dla oséb niesprawnych na tyle, by
obsluzy¢ si¢ indywidualnie przy bufetach. Dla tych kilku osob obickt moze
przydzieli¢ osobg, kelnerke/kelnera, ktora stuzy¢ bedzie pomoca lub tez w pelni
obsluzy potrzebujace tego osoby. Kolejnym przykladem jest kwestia dodatko-
wych odplatnych napojow do positkow. W wiclu obiektach niemozliwe jest
skonsumowanie innych niz te zawarte w cenie napojow, np. piwa lub wina do
kolacji, w kilku obiektach konsumpcja taka jest mozliwa — gdy klient w hotelo-
wym barze lub kawiarni sam dokona zakupu i1 sam dostarczy sobie pozadany
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trunck. W szanujacych si¢ obiektach napoje rozwozone sg na wozkach, serwo-
wane gosciom do stolu, i nie chodzi tu tylko o szacunek obiektu do samego
siebie oraz jego gosci, ale przede wszystkim wysokos¢ przychodu, jaki mozna
wygenerowac ze sprzedazy dodatkowych napojow np. do kolacji. Praktycy
twierdza, ze ze sprzedazy dodatkowych napojow do kolacji pokry¢ mozna koszt
przygotowania kolacji wraz z uzytymi produktami. Bardzo istotng rzecza jest
rowniez estetyka, wizualne zaaranzowanie sali jadalnej/restauracji, jak réwniez
estetyka podanych potraw.

Konkretyzacja zmian w dziale gastronomicznym to zatem:

— podwyzszenie estetyki sali restauracyjnej,

— podwyzszenie estetyki podawania potraw,

— podwyzszenie waloréw smakowych potraw,

— urozmaicenie oferty,

— usamodzielnienie personelu,

— podwyzszenie poziomu obstugi goscia w restauracji,

— wprowadzenie szkolen z zakresu obstlugi klienta z uwzglgdnieniem

charakterystyki dzialalnosci obiektu,

— wprowadzenie szkolen jezykowych,

— usprawnienie serwowania potraw i napojow oraz korzystania z bufetow,

— wprowadzanie udogodnien dla gosci,

— antycypacja potrzeb.

W zaleznosci od wielkosci obicktu dzial hotelarstwa jest mniej lub bar-
dziej rozbudowany. We wszystkich obiektach praca recepcji jest takze sprze¢zo-
na z tym dzialem. Mechanizm wynikajacy z nini¢jszego opracowania sprze¢ga
jednak dzialalnos¢ recepcji z dzialalnoscia dziatu marketingu. W malych obiek-
tach dzial hotelarstwa podlega bezposrednio kierownictwu hotelu 1 sklada si¢
z kilku pracownikéw zajmujacych si¢ dbaniem o czystos¢ w pokojach 1 w wigk-
szosci innych pomieszczen. Dzial sklada si¢ rowniez zazwyczaj z pracownikoéw
recepeji. W wigkszych obicktach mamy do czynienia z dyrektorem/kierow-
nikiem calego dzialu, kierownikiem pigter 1 pokojowymi oraz kierownikiem
recepeji 1 pracownikami recepcji. Do zadan tego pionu nalezy utrzymywanie
pokojow w nalezytej czystosci, wymiana poscieli, recznikow oraz innych mate-
rialow niezbgdnych w codziennej eksploatacji pokoju przez goscia. W wigkszo-
$ci personel odpowiadajacy za czystos¢ nie postuguje si¢ lub postuguje w stop-
niu bardzo ograniczonym j¢zykiem obcym 1 jest bardzo mato decyzyjny, co
powoduje nickiedy nieporozumienia i zmusza goscia do zglaszania problemow
w recepcji. To przedluza z kolei czas reakcji i czas oczekiwania klienta na roz-
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wigzanie problemu czy tez spelnienie jego zyczenia. Jednym z podstawowych
problemow dotyczacych personelu odpowiedzialnego za czystos¢ w pokojach
jest natlok obowiazkow w dniach zmiany turnusu, kiedy to pokojowe maja bar-
dzo malo czasu na wysprzatanic nickiedy wigkszosci hotelowych pokojow.
Powodem tego jest wahadlowy system przyjazdow 1 wyjazdow gosci, tak zwane
bed to bed. Presja czasu wplywa niestety na jakos$¢ sprzatania. W wigkszosci
obiektow praca tego personelu jest niedoceniana przez kierownictwo, jak poka-
zuja wyniki badan, bardzo niestusznie.

Zaproponowana koncepcja kladzie nacisk na jakosc¢ 1 profesjonalizm obstu-
gi goscia hotelowego. Kolejnym ogniwem, w ktorym pojawiaja si¢ reakcje go-
Scia, zwiazane z satysfakcja lub jej brakiem, jest pokdj hotelowy, zardwno jego
wyposazenie, ergonomia, a takze panujaca w nim czystos¢. W wielu przypad-
kach goscie wchodza w interakcje z personelem odpowiedzialnym za ten stan.
Istotng rzecza w tym obszarze jest jego sprawnosC, dyskrecja, mozliwos¢ obda-
rzenia zaufaniem przez gosci 1 kierownictwo obicktu, dokladnos¢ oraz komuni-
kacja z go$émi. Pracownicy tego dzialu stanowiag réwniez czg$¢ personelu li-
niowego.

Konkretyzacja zmian w dziale hotelarstwa to:

— podwyzszenie jakosci sprzatania poprzez szkolenia personelu,

— podwyzszanie sprawnosci dokladnosci sprzatania poprzez zwigkszanie

liczby personelu w krytycznych momentach (zmiana turnusu),

— podwyzszenie jakosci sprzatania poprzez stosowanie profesjonalnego
sprzgtu i srodkow,

— podwyzszenie poziomu dyskrecji sprzatania na danych pigtrach
w trakcie pobytu innych gosci juz w hotelu (profesjonalne wozki),

— zwigkszenie uprawnien pokojowych (empowerment) do rozwigzywania
drobnych problemow gosci, np. wymiana rgcznika, przescieradlia,
dodatkowa poduszka, dodatkowe wyposazenie pokoju,

— motywowanie 0séb dbajacych o czystos¢ pokoi 1 innych pomieszczen,

— stale monitorowanie przez personel sprzatajacy stanu urzadzen
1 sprzgtow w pokojach i powodowanie natychmiastowych napraw,

— wprowadzenie szkolen dotyczacych kontaktow z klientem, uwzgled-
niajacych charakterystyke dzialalnosci obiektu oraz specyfike branzy,

— wprowadzenie szkolen jgzykowych.

Wszystkie obiekty hotelarskie o charakterze sanatoryjnym posiadaja dzialy

medyczne. W zaleznosci od wielkosci obiektu w sklad personelu medycznego
wchodza: Iekarz lub kilku lekarzy, pielggniarki, terapeuci oraz personel pomoc-
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niczy lub w przypadku malych obiektéw tylko terapeuci. Kontakt z lekarzem
goscie maja tylko dorazny — na poczatku, koncu pobytu oraz w sytuacjach za-
grozenia zdrowia lub zycia.

Do zadan personelu medycznego ogdltem nalezy: ogdlna ocena stanu zdro-
wia pacjenta na podstawie wlasnego badania i/lub informacji dostarczonych
przez klienta, wyznaczenie pakietu zabiegowego, zaplanowanie zabiegdw, wy-
konanie zabiegdw podstawowych i1 dodatkowych, $wiadczenie dodatkowych
ushug medycznych, pomoc dorazna w naglych wypadkach.

Wigkszo$¢ analizowanych obiektow poszerzyla sferg ustug medycznych
o zabiegi Wellness 1 SPA, jak rowniez o zabiegi medycyny nickonwencjonal-
nej. Oceniajac poziom jakosci badania lekarskiego oraz sposob jego przepro-
wadzenia, stwierdzi¢ mozna, ze w wigckszosci obicktow, zwlaszcza tych duzych,
badanie lekarskie jest bardzo krotka, nickiedy tylko kilkuminutowa rozmowa
z lekarzem, podczas ktorej lekarz ocenia ogolny stan zdrowia klienta oraz ordy-
nuje rodzaje zabiegdw do wykonania. Dzialanie takie nie wplywa dodatnio na
zadowolenie klientéw, ktorzy w wigkszosci przypadkow oczekujg starannego
zapoznania si¢ ze stanem ich zdrowia i wyjasnienia dolegliwosci oraz mozli-
wych sposobow pomocy w leczeniu. Z obserwacji wynika, iz lekarze w niekto-
rych obicktach zapominaja o relacji ustugodawca — klient, i traktuja gosci
obiektu tak, jak przyzwyczajeni byli traktowac pacjentdéw w publicznych pla-
cowkach stuzby zdrowia. Podobnie niestety wyglada sytuacja w relacjach gosci
z pozostalym personelem medycznym. Oceniajac poziom i sposob wykonywa-
nia zabiegdw, mozna powiedzieC, ze wigkszos¢ z nich, zwlaszcza w duzych
obiektach, wykonywana jest machinalnie, ze wzglgdu na duza ich liczbg, jaka
jednego dnia wykonywana jest przez personel zabiegowy.

Glownym celem przyjazdu gosci do obicktow hotelarskich o charakterze
sanatoryjnym jest poprawa stanu zdrowia. Dlatego tez bardzo waznym elemen-
tem w ksztaltowaniu oferty hotelowej jest wlasnie dzial medyczny. Na podsta-
wie prowadzonych badan stwierdza si¢, ze konieczne stajq si¢ zmiany w obrgbie
kontaktéw z klientem podczas badania lekarskiego 1 $wiadczenia uslug me-
dycznych. Istotnym elementem jest indywidualne podejscie do kazdego z gosci,
podwyzszenie poziomu jakosci $wiadczonych uslug, a takze zwigkszenie ilosci
informacji dotyczacych wykonywanych zabiegéw. Kazdy z gosci powinien
czu¢ si¢ wyjatkowo 1 odczu¢, Ze jego osoba jest najwaznigjsza w procesie
swiadczenia ushlugi. Istotng rzecza jest takze sprawna komunikacja migdzy go-
sciem a pracownikami tego dzialu, czego wskutek bariery jezykowej czesto
brakuje, a biorac pod uwage wiek klientow oraz znaczenie wykonywanych za-
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biegow dla ich zdrowia, a czasami zycia, sprawna komunikacja werbalna po-
winna by¢ jednym z priorytetow w tym dziale.

Konkretyzacja zmian w tym dziale to:

— wprowadzenie szkolen dotyczacych obslugi klienta, przygotowanych
zgodnie ze specyfikg branzy,

— wigksza elastycznos$¢ wsrod lekarzy,

— nastawienie personelu na zrozumienie potrzeb goscia,

— zwigkszenie liczby lekarzy prowadzacych badania lekarskie na po-
czatku pobytu, majace na celu dokladniejsze przeprowadzenie badania
goscia,

— profesjonalizm, skrupulatno$¢ oraz mila atmosfera podczas badania
lekarskiego,

— wyjasnieniec zasadnosci przydzielonych na podstawie wywiadu
procedur leczniczych,

— odpowiednie, satysfakcjonujace goscia planowanie zabiegdw,

— wprowadzenie szkolen jgzykowych.

Praca dzialu technicznego nic byla bezposrednio poddawana analizie, jed-
nak rzutuje na wszystkie wczesniej opisywane dzialy. Zadaniem pracownikow
tego dzialu jest utrzymywanie w sprawnosci infrastruktury calego hotelu.
W zaleznosci od wielkosci obiektu wsrod pracownikow tego dzialu wyrdznia
sig, zwlaszcza w duzych obicktach o rozbudowanej strukturze, konserwatorow,
technikow i1 ogrodnikow. W mniejszych osrodkach wigkszos¢ zadan konserwa-
cyjnych, naprawczych, drobnych prac remontowych oraz prace w ogrodzie
wykonuje jedna osoba. Wiele prac remontowych i naprawczych prowadzonych
jest w czasie pobytu wielu klientow w obiekcie. Nie zawsze prace te sq prowa-
dzone w sposob dyskretny, niezaklocajacy wypoczynku gosci, co skutkuje nie-
zadowoleniem goscia. Pracownicy tego dzialu zasadniczo nie wladaja jezykiem
obcym, nie widzac bezposredniej przyczyny warunkujacej koniecznos¢ jego
Znajomosci.

Konieczne jest usprawnienie pracy tego dzialu poprzez zastosowanie lub
usprawnienie komunikacji wewnetrzne] migdzy recepcja/consierge’em a pra-
cownikami technicznymi. Specyfika ich pracy sprawia, ze przemieszczajq si¢
wewnatrz budynku, dokonujac w réoznych migjscach remontoéw i napraw. Dlate-
go wazne jest, aby posiada¢ z nimi stalg lacznos¢ w celu blyskawicznego re-
agowania na usterki zglaszane przez gosci badz przez pokojowe.

Wszelkie prace remontowe powinny by¢ prowadzone w taki sposob, aby
nie zaklécaly wypoczynku gosci, a goscie powinni by¢ o nich informowani
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z odpowiednim wyprzedzeniem. Klient powinien réwniez otrzymaé zado$é-
uczynienie za niedogodnosci zwigzane z prowadzonymi na terenie obicktu pra-
cami budowlanymi. W wielu sytuacjach pracownicy tego dzialu pelnig rowniez
role personelu liniowego, jednakze ich aktywnos¢ powinna by¢ jak najmnicj
zauwazalna dla gosci. W zwiazku z dos¢ czestymi kontaktami bezposrednimi
z klientami osrodkow, np. podczas drobnych napraw dokonywanych w poko-
jach, personel tego dzialu powinien zosta¢ przeszkolony na okolicznos$¢ bezpo-
srednich kontaktéow z gosciem, w tym z klientem obcoj¢zycznym, i odpowied-
nio ubrany.

Konkretyzacja zmian w dziale technicznym to:

— zwigkszenie skutecznosci przeplywu informacji migdzy recep-
cja/consierge’em a pracownikami technicznymi,

— zwigkszenie sprawnosci, przyspieszenie usuwania usterek,

— wigksza dyskrecja przeprowadzania napraw oraz remontow,

— podwyzszenie jakosci poziomu kontaktéw interpersonalnych migdzy
pracownikami technicznymi a go$émi,

— wprowadzenie szkolen pracownikow, dotyczacych kontaktéw z klien-
tem, uwzgledniajacych charakterystyke dzialalnosci obicktu oraz specy-
fik¢ branzy,

— wprowadzenie szkolen jgzykowych.

Podsumowanie

Na podstawie analiz rynku kolobrzeskiego dotyczacych liczby miejsc w ho-
telach o charakterze sanatoryjnym, a takze prognoz dla tego rynku wywniosko-
wac¢ mozna, ze rokrocznie przybywac¢ bedzie nowych obiektow, a tym samym
miejsc noclegowych. Na podstawie prowadzonych badan i zaproponowanc]
koncepcji optymalizacji zadowolenia mozna stwierdzi¢, ze nowe obiekty po-
winny przeprojektowywaé swoje struktury z uwzglednieniem zmian w wyzej
wymienionych elementach. ,Zmiana w organizacji dotyczy zawsze najbardzicj
newralgicznych, kluczowych obiektow, jakimi sa ludzie”'®. Powinny rowniez
dazy¢ do tworzenia obiektow o kameralnych warunkach, z indywidualng obshu-
ga klienta, bliskich kontaktach personelu z gosciem. Klient chce czu¢ si¢ swo-
bodnie, chce by¢ réwniez traktowany indywidualnie 1 wyjatkowo. W duzych
obiektach, dysponujacych duza liczba migjsc, a tym samym skazujacych gosci
na kompletng anonimowos¢, gdzie klient identyfikowany jest tylko za pomoca
numeru pokoju, nalezy sprowadzi¢ proces obslugi goscia do takiego poziomu,

18 ID. Antoszkiewicz, Metody skutecznego zarzqdzania, Orgmasz, Warszawa 1996, s. 27.
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aby czul si¢ on wyjatkowo, czul si¢ rozpoznawalny, aby jego potrzeby byly
szybko identyfikowane 1 zaspokajane.

Ksztaltowanie wysokiego poziomu jakosci, a co za tym idzie zadowolenia
klienta jest procesem czaso- i pracochlonnym, wymagajacym zaangazowania
nie tylko kadry kierowniczej, ale wszystkich czlonkow organizacji, a przede
wszystkim pracownikow pierwszego kontaktu”, bgdacych wizytowkami
organizacji. Branza hotelarska jest o tyle specyficzna, ze ogniwami personelu
liniowego zdaje si¢ by¢ wigkszos$¢ zatrudnionych w hotelu, z wyjatkiem $cislej
administracji przedsigbiorstwa. Dlatego tez, w zwiazku z duzg liczba personelu
odpowiedzialnego za bezposrednie kontakty z klientem, ksztaltowanie wyso-
kiego poziomu jakosci w hotelarstwie jest niezwykle trudne, ale nie nie-
mozliwe.

THE CONCEPT OF CHANGES INITIATION IN THE MANAGE-
MENT OF HOTEL FACILITY — THE POSSIBILITIES AND CONSE-
QUENCES

Summary

The paper presents the concept of optimization of customer satisfaction with service quality in
the hotel and sanatorium facilities. The concept is based on the results of empirical studies con-
ducted in the biggest Polish spa town in the years 2006 to 2009. The study included 1,347 people,
commercial travelers, customers of Kolobrzeg hotels and sanatoriums.



