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STRESZCZENIE W literaturze przedmiotu podkre$la si¢ istotne znaczenie personelu w ustugach w budo-
waniu relacji z klientem. W pracy podj¢to probe okreslenia znaczenia, jakie ma personel
roznych szczebli w §wiadczeniu ustug hotelarskich. Materiatem do zaprezentowanych
rozwazan byly badania wlasne zrealizowane w hotelu wérdd trzech grup osoéb, to jest
gosci hotelowych (100 respondentéw), personelu (14 pracownikow roznych dziatow)
i menedzera hotelu (1 osoba).

Rezultaty badan dotyczace czynnikéw wpltywajacych na jako$¢ ustug wskazuja, ze an-
kietowani goscie 1 pracownicy maja podobne poglady na ten temat. Zblizone wartosci
dla obu grup mialy mita i kompetentna obstuga (wskazania 46% gosci i 50% personelu)
oraz wyglad i wyposazenie hotelu (wskazania 41% gosci i niemal 43% personelu), czyli
dwa z najwazniejszych czynnikow wptywajacych na oceng jakosci ustug hotelarskich.
Wyniki réznity si¢ nieco jesli chodzi o atmosfer¢ pobytu (wskazania 16% gosci i 28,6%
personelu), szybkos¢ i doktadnos$¢ swiadczenia ustug (wskazania 36% gosci i 50% per-
sonelu) oraz zgodnos$¢ z wyobrazeniem klienta (wskazania 39% goscii28,5% personelu).
Usmiech, zyczliwos$¢ 1 uprzejmo$¢ zostaty najwyzej ocenione przez obie badane grupy.
Zupetnie odmienne sa natomiast opinie dotyczace wyksztalcenia i przygotowania za-
wodowego oraz znajomosci jezykow obceych. Goscie zaznaczali te atuty na czotowych
pozycjach, a pracownicy z kolei na ostatnich. Menadzer stwierdzita, ze sukces zalezy od

personelu, a w najwyzszym zakresie od wyksztatcenia zawodowego.

Wprowadzenie

Hotelarstwo i turystyka to trudne branze pod wzgledem pracy i wymagan stawianych pra-
cownikom. Praca zwigzana z obstuga klienta jest ciekawa, ale tez trudna i odpowiedzialna. Nie
wystarczy posiadanie okreslonego zasobu wiedzy, ale trzeba mie¢ tez odpowiednie predyspozycje
i cechy charakteru pozwalajace rozwijac si¢ w tego rodzaju dziatalno$ci. Hotelarze dobrze wiedza,
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ze od dobrego wyboru personelu lub whasciwie wyszkolonego i wyselekcjonowanego zalezy bardzo
wiele. Obstuga bowiem wptywa na opini¢ o hotelu, tworzy atmosfere pobytu, kreuje wizerunek
obiektu, decyduje o ocenie jako$ci ustug hotelarskich oraz bezposrednio buduje relacje z klientem.

Ponadto praca personelu hotelowego jest praca zespotows, a wszyscy pracownicy sg czlon-
kami okreslonych grup pracowniczych. Najwicksza odpowiedzialno$¢ za wizerunek hotelu, za
dobre samopoczucie gosci w czasie pobytu, za gotowos¢ ich powrotu w przysztosci i wyrazanie
dobrej opinii o hotelu po jego opuszczeniu, spoczywa na pracownikach kontaktowych. Sa to osoby
bezposrednio obstugujace gosci (front office, front stage), pracownicy pierwszej linii, zatrudnieni
w recepcji i stuzbie parterowej, w gastronomii hotelowej (gléwnie obstuga sali, szef kuchni i ku-
charze przygotowujacy positki w ramach stacji gotowania ,,na zZywo”) oraz pracownicy innych
zespotdéw hotelowych obstugujacy gosci (np. specjalisci ds. sprzedazy, animatorzy, ttumacze, fry-
zjerzy, kamerdynerzy), a takze personel zaplecza (pracownicy pomocniczy, nickontaktujacy si¢
z klientami — back office, back stage). Pracg w tych dziatach charakteryzuje zmianowos¢ i czgsto
duza dynamika wykonywanych zadan.

Wsroéd wymagan charakteryzujacych pracownika hotelu bezposrednio obstugujacego klien-
ta, rozni autorzy (Kachniewska, 2002; Kruczek, 2004; Kaczmarek i in., 2005; Panasiuk, 2006;
Witkowski, 2002; Jeznach, 2008; Tokarz, 2009a,b; Sawicka i in., 2014, 2015) wymieniajg nast¢pu-
jace cechy:

wyglad fizyczny, prezencje, usmiech, wysoka kulturg osobista,

— odpowiednie cechy osobowosci: uprzejmos¢, cierpliwos¢, opanowanie, grzecznos¢, zyczli-
wo$¢, goscinno$¢, wyrozumiato$é, fatwosé nawigzywania kontaktow i umiejetnos¢ komu-
nikowania si¢ z ludzmi (udzielania zwigzlej i rzeczowej informacji),

— zdolnosci jezykowe, znajomos$¢ jezykdéw obeych,

— wysokie kwalifikacje zawodowe i che¢¢ statego rozwoju, ksztatcenia sig,

— wiedza ogdlna z zakresu geografii, polityki, sportu, aktualnych wydarzen,

— wysoki poziom moralny i etyczny, odpowiedzialnos¢,

— systematycznos¢, dobrg organizacjg pracy, zamitowanie do czystosci, tadu i porzadku,

— umiejetno$é radzenia sobie ze stresem zawodowym, efektywne dziatanie w trudnych wa-
runkach (nadmiar pracy, presja czasu), otwartos¢ na zmiany zachodzace w $srodowisku
pracy, umiej¢tno$¢ pracy w zespole,

— myslenie analityczne, kreatywnosc¢ i konsekwencj¢ w realizacji zadan.

Wizerunek personelu w pracy jest bardzo istotnym elementem wizerunku catego hotelu, gdyz
stanowi on wizytowke miejsca swego zatrudnienia. Dlatego tez wszyscy pracownicy powinni pre-
zentowac si¢ schludnie i profesjonalnie. Stroj odzwierciedla rowniez przynalezno$é do okreslone;j
grupy zawodowej w hotelu i pozycj¢ pracownika w strukturach przedsiebiorstwa (Sawicka, 2014).

Celem pracy bylo okreslenie znaczenia personelu w $wiadczeniu ustug hotelarskich, a w szcze-
g6lnosci tworzenie wizerunku obiektu przez pracownikow, ich wplyw na jakos$¢ ustug i decyzje
gosci.
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Materiatem do zaprezentowanych rozwazan byly badania wilasne zrealizowane w hotelu
wsrod trzech grup osob majacych wplyw na oceng roli personelu hotelowego, to jest gosci, samych
pracownikow i kadry zarzadzajacej. Obiektem badan byl hotel potozony przy trasach szybkiego
ruchu, 12 km od Warszawy. Byt to hotel trzygwiazdkowy, dysponujacy 70 miejscami noclegowy-
mi. Badania przeprowadzono za pomocg trzech réznych kwestionariuszy wywiadu, skierowanych
do gosci hotelowych (100 respondentow), personelu (14 pracownikéw réznych dzialdow) i menedze-
ra hotelu (1 osoba). W ramach badan zebrano i przeanalizowano informacje na temat roli personelu
z punktu widzenia goscia hotelu, przedstawiciela kadry kierowniczej i rekrutujacej pracownikow
(dyrektor zarzadzajacy), jak tez samego personelu zajmujacego si¢ obstuga gosci hotelu.

Wyniki badan zaprezentowano zgodnie z przyjeta koncepcja, to jest w trzech czgsciach.
Pierwsza grupe stanowity wypowiedzi gosci hotelu, druga poglady personelu, a trzecig — opinia
przedstawiciela kadry zarzadzajacej hotelem.

Opinia gosci hotelu na temat znaczenia personelu hotelowego

Na poczatku zapytano gosci hotelu o czgstos¢ korzystania z ustug hotelarskich. Wérod bada-
nych 100 gosci hotelowych bylo 36 kobiet i 64 mezczyzn (rys. 1).

Rzadziej niz raz w roku | 0

Raz w roku ] 3

Kilka razy w roku | 18
Kilka razy w miesigcu |15

0% 50% 100%

O Kobiety O Mezczyzni

Rysunek 1. Czestosé korzystania z ustug hotelarskich przez badanych

Zrodto: badania wiasne.

Wigkszos$¢ badanych, tj. 58% korzysta z ustug hotelarskich kilka razy w miesiacu. Duza gru-
pa, bo az 39% respondentéw odwiedza hotele kilka razy w roku, a tylko nieliczni badani (zaledwie
3%) stwierdzili, ze sg go$émi hotelu raz w roku. Oczywiscie personel musi by¢ mity i uprzejmy dla
wszystkich gosci obiektu, ale nalezatoby wigksze starania przytozy¢, aby grupa gosci korzystaja-
cych z ustug hotelarskich kilka razy w miesigcu byla traktowana szczegolnie zyczliwie, poniewaz
to wlasdnie oni stanowig gltéwna czes¢ odbiorcow ustug hotelu i potrafig o wiele doktadniej ocenic
jakos$¢ ustug i kompetencje personelu, ktory ich obstuguje, poréwnujac je podczas kolejnych wizyt
Iub w odniesieniu do innych hoteli.
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Atmosfera i mita obstuga 11

Jakos¢ §wiadczonych ustug 15 ‘ 30

Kategoria hotelu 11

Potozenie hotelu 23 ‘ 31
Cena ustug 13 ‘ 26 ‘
0% 20% 40% 60%
O Kobiety O Mezczyzni

* Odpowiedzi nie sumuja si¢ do 100%, poniewaz ankietowani mieli mozliwo$¢ wyboru maksymalnie 2 odpowiedzi.

Rysunek 2. Motywy wyboru hotelu przez gosci

Zrodto: badania wiasne.

Wsroéd motywow wyboru hotelu (rys. 2) wskazywane byto jego potozenie (54% wskazan) oraz
jakos¢ swiadczonych ustug (45%). Cena $wiadczonych uslug wymieniana byla na trzecim miejscu
(39%), natomiast kierowanie si¢ przy wyborze hotelu atmosfera i mitg obstuga byto istotnym kry-
terium dla 1/4 badanych. Nieco ponad 1/5 badanych (22%) sugerowata si¢ kategorig hotelu.

Jesli chodzi o lokalizacje hotelu jako czynnik decydujacy o wyborze, to wydaje si¢ logicz-
ne, ze goscie wybieraja miejsce korzystne dla nich pod wzgledem dojazdu czy bliskosci miejsc
bedacych celem podrozy. Natomiast kolejny motyw wyboru hotelu — jako$¢ swiadczonych ustug,
ktora decyduje bardziej niz ich cena — potwierdza opini¢ Turkowskiego (2003), ktory zauwazyl, ze
w pewnych segmentach rynku to wiasnie jakos¢ wptywa na wybor danego hotelu, a pogorszenie
jakos$ci moze wigzac si¢ ze stratg klientow. Jesli wigc hotel chee zatrzymac te grupe klientow, kto-
rzy szczegodlnie cenig sobie jakos¢, nalezy zadbacd o to, aby standard ustug hotelarskich byt wcigz
na wysokim poziomie, do jakiego przyzwyczaili si¢ ci goscie. Dziwi natomiast niski odsetek bada-
nych, dla ktérych wazna jest atmosfera i mita obstuga. Mozna si¢ jedynie domysla¢, ze ankietowani
zaliczaja ten czynnik do jako$ci §wiadczonych ustug, co potwierdzaja wyniki przedstawione na
rysunku 3.

Gosci hotelu zapytano o to, co ich zdaniem wptywa na jako$¢ ustug hotelarskich. Niemal
polowa badanych (46%) wskazata mita, kompetentng obstuge (przy czym zdecydowanie czesciej
mezczyzni wskazywali ten czynnik), a w nastgpnej kolejnosci wyglad i wyposazenie hotelu (41%).
Zgodno$¢ z wyobrazeniem i oczekiwaniami klienta (np. z opisem na stronie internetowej) wska-
zato 39% ankietowanych, a 36% szybko$¢ i doktadno$¢ §wiadczenia ustug. Tylko 16% badanych
wybrato atmosfer¢ pobytu jako czynnik wptywajacy na jakos¢ ustug.
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Mita, kompetentna obstuga 13 ] 33

Atmosfera pobytu | 9

Wyglad i wyposazenie hotelu 14 | 27 |

Szybkosé i doktadnosé [ 11

Zgodnos¢ z wyobrazeniem klienta 16 \ 23 ‘

0% 20% 40% 60%
O Kobiety O Mgzczyzni

* Odpowiedzi nie sumujg si¢ do 100%, poniewaz ankietowani mieli mozliwo§¢ wyboru maksymalnie 2 odpowiedzi.

Rysunek 3. Ocena czynnikow wptywajacych na jakosé ustug hotelarskich w opinii gosci

Zrédto: badania wiasne.

Badani mieli okresli¢ w skali od 1 do 7 (gdzie 1 oznaczalo najwazniejsze, a 7 —najmniej wazne)
cechy i umiejetnosci, ktore powinny wyroznia¢ pracownika hotelu (rys. 4). Usmiech, zyczliwos¢
i uprzejmos¢ byty najwyzej cenionymi cechami pracownikow hotelu i az 50 0sob uznato te cechy
za najwazniejsze (przyznajac ocene 1), a §rednia ocena wyniosta 2,27. Na drugim miejscu znalazto
si¢ wyksztalcenie i przygotowanie zawodowe (Srednia ocena 3,29). Znajomos$¢ jezykow obceych,
che¢ niesienia pomocy oraz spokoj, opanowanie i cierpliwos¢ byly preferowanymi przez badanych
cechami. Poréwnujac wyniki badan gosci Kachniewskiej (2002) z modelem SERVQUAL, stwier-
dzono ze wsrod kryteridw, jakimi kierujg si¢ nabywcy w ocenie jakos$ci réznych ustug, na czoto-
wych miejscach znajduja si¢ te dotyczace personelu, a w szczegdlnosci uprzejmos¢ i kompetencja.
US$miech, zyczliwo$¢ i uprzejmos¢ 3/4 ankietowanych umiescito na trzech pierwszych pozycjach.

Zaufanie, uczciwo$¢, odpowiedzialnosé ] 5.2
Czystos¢, porzadek i dobra organizacja | ] 488
Cheé niesieniapomocy | ] 422
Znajomos¢ jezykéw obeych [ ] 39
Wyksztalcenie i przygotowanie zawodowe | ] 329
Spokdj, opanowanie, cierpliwos¢ [ ] 424

Usmiech, zyczliwo$¢, uprzejmosé 2,27

0 2 4 6

Srednia ocen

Rysunek 4. Ocena cech i umiejetnoscei pozadanych u pracownika hotelu w ocenie gosci

Zrodto: badania wiasne.

Obisfuga turystow w bazie noclegowej 147



Maria Jeznach, Agnieszka Tul-Krzyszezuk, Natalia Nieweglowska

Gosci hotelu zapytano o to, w jakim stopniu w skali od 1 (wcale) do 5 (bardzo) mity i kompe-
tentny personel moglby wptynaé na ich decyzje o powtdrnym skorzystaniu z ustug hotelu. Wyniki
przedstawiono na rysunku 5, gdzie podano $rednie wartosci ze wzgledu na pte¢ badanych. Okazato
si¢, ze wptyw personelu jest bardzo duzy. Zaréwno dla kobiet, jak i mezczyzn $rednia warto$é
oscyluje wokot 4, co dowodzi bardzo duzej roli personelu w wyborze badanego hotelu.

Mezezyzni ‘ 3,98

Kobiety ‘ 4,03

1 2 3 4 5

Rysunek 5. Wptyw personelu na decyzje goci o wyborze hotelu

Zrédto: badania wiasne.

Inaczenie personelu hotelu w budowaniu relaci z klientem w opinii pracownikow

W badaniu dotyczacym personelu wzigto udziat 14 pracownikow (13 kobiet i 1 m¢zczyzna).
Podobnie jak w badaniu gosci, ocenie poddano ten sam zestaw czynnikow, o oceng ktorych po-
proszono pracownikow hotelu (rys. 6). Badani mieli mozliwo$¢ wyboru maksymalnie dwoch od-
powiedzi z pigciu propozycji. Az potowa wskazan dotyczyta szybkosci i doktadnosci §wiadcze-
nia ustug oraz mitej obstugi. Duzo, bo 42,9% wskazan, uzyskaly wyglad i wyposazenie hotelu.
Zdaniem badanego personelu najmniejszy udziat w ocenie jakosci §wiadczonych ustug maja takie
czynniki, jak zgodno$¢ z wyobrazeniem i oczekiwaniami klienta oraz atmosfera pobytu w hote-
lu. Jezeli chodzi o zgodnos$¢ z wyobrazeniem, to dla gosci byt to czynnik jeden z wazniejszych,
natomiast dla personelu hotelowego mial najmniejsze znaczenie. Taka rozbiezno$¢ w pojmowaniu
tego czynnika moze w przysztosci prowadzi¢ do niezadowolenia gosci. Dlatego wynikiem prak-
tycznym przeprowadzonych badan powinna by¢ decyzja o baczniejszej kontroli tresci tworzgcych
wizerunek hotelu w $wiadomos$ci jego potencjalnego goscia, w szczegdlnosci zamieszczanych na
stronie internetowe;.

Rezultaty badan wskazuja, ze ankietowani goscie maja podobne poglady na temat czynnikoéw
wplywajacych na jakos$¢ ustug. Zblizone wartosci dla obu grup miaty: mita i kompetentna obstuga
(wskazania 46% gos$ci 1 50% personelu) oraz wyglad i wyposazenie hotelu (wskazania 41% gos$ci
i niemal 43% personelu), czyli dwa z najwazniejszych czynnikoéw wptywajacych na oceng jakosci
ustug hotelarskich. Wyniki réznity si¢ nieco jesli chodzi o atmosferg pobytu (wskazania 16% gosci
i 28,6% personelu), szybkos¢ 1 doktadno$¢ §wiadczenia ustug (wskazania 36% gosci i 50% perso-
nelu) oraz zgodnos¢ z wyobrazeniem klienta (wskazania 39% gosci i 28,5% personelu).
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Mita, kompetentna obstuga | 50,0

Atmosfera pobytu 28,6

Wyglad i wyposazenie hotelu | 42,9
Szybkosé i doktadnose ] | 50,0
Zgodnos¢ z wyobrazeniem klienta 7:| 28,5
0% 26% 46% 6(;%

* Odpowiedzi nie sumuja si¢ do 100%, poniewaz ankietowani mieli mozliwo$¢ wyboru maksymalnie 2 odpowiedzi.

Rysunek 6. Ocena czynnikow wptywajacych na jakosé ustug hotelarskich w opinii pracownikéw

Zrédto: badania wiasne.

Pracownikéw hotelu poproszono o oceng cech i umiejetnosci, ktoére powinny wyrdzniacé
pracownika hotelu (w skali od 1 do 7, gdzie 1 oznaczato najwazniejsze, a 7 — najmniej wazne).
Wyniki badan zaprezentowano na rysunku 7. USmiech, zyczliwo$¢ i uprzejmos¢ zostaty najwyzej
ocenione, a $rednia ocena wyniosta 1,29. Za najwazniejsze uznalo te cechy az 85,7% pracow-
nikow. Na drugim miejscu (42,9% ankietowanych) znalazla si¢ che¢¢ niesienia pomocy (Srednia
ocena 3,36). W ocenie personelu wlasciwie te dwie wyrdznione grupy cech byty najwazniejszymi.
Co cickawe, znajomos¢ jezykow obeych oraz wyksztatcenie 1 przygotowanie zawodowe byty naj-
nizej ocenionymi cechami i umiej¢tnosciami.

Zaufanie, uczciwo$é, odpowiedzialnosé ] 4,43
Czystos¢, porzadek i dobra organizacja 4,07
Chec¢ niesienia pomocy 3,36

Znajomos$¢ jezykow obcych ] 55
Wyksztalcenie i przygotowanie zawodowe ] 5,07
Spokoj, opanowanie, cierpliwos¢ ] 4,29

UsSmiech, zyczliwo$¢, uprzejmosé 1,29

0 2 4 6

Srednia ocen

Rysunek 7. ocena cech i umiejetnosci pozadanych u pracownika hotelu w ocenie pracownikéw

Zrodto: badania wiasne.

Jesli chodzi o poréwnanie odpowiedzi gosci i personelu dotyczace tego pytania, wyniki oka-
zaty si¢ dos¢ ciekawe, gdyz obie badane zbiorowosci podobnie umiescity usmiech, zyczliwos¢
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1 uprzejmos¢ na pierwszym miejscu wsrod pozadanych cech i umiejetnosci pracownikow hotelu.
Zupelnie odmienne s3 natomiast opinie dotyczace wyksztalcenia i przygotowania zawodowego
oraz znajomosci jezykow obcych. Goscie zaznaczali te atuty na czotowych pozycjach, a pracow-
nicy z kolei na ostatnich. Moze to wynika¢ z faktu, ze zdecydowana wigkszo$¢ personelu nie po-
siadata wyksztatcenia zwigzanego z branzg hotelarska i nie potrafita w zwiazku z tym oceni¢ jego
znaczenia. Nadmieni¢ nalezy, ze badany hotel byt $redniej wielko$ci obiektem, a wspotautorka
badan miata by¢ w przysztosci jego pracownikiem. W r6znych pozycjach literatury cechy zwiaza-
ne z kierunkowym wyksztalceniem zawsze sa wymieniane w opisie sylwetki pracownika hotelu.

Respondentéw zapytano, w jakim stopniu (w skali od 1 — wcale do 5 — bardzo) kompetent-
ny personel moégiby wptynac na decyzje gosci o powtdrnym skorzystaniu z ustug danego hotelu.
Srednia odpowiedzi wyniosta 4,14 i jest zblizona do $redniej wartosci odpowiedzi goéci na to samo
pytanie, co oznacza, ze wptyw personelu jest bardzo duzy zdaniem obu badanych grup.

Opinia kadry zarzadzajacej na temat roli personelu w hotelu

Przedstawiciela kadry kierowniczej zapytano, jakie cechy i predyspozycje pracownikow sa
istotne podczas procesu ich rekrutacji. Role wymienionych cech i predyspozycji, dyrektor zarza-
dzajaca miata okresli¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznaczal najmniej wazng cechg, a 5 najbardziej
pozadana. Wyniki zaprezentowano w tabeli 1. Pod uwagg brani byli tylko pracownicy, z ktérymi
goScie majg kontakt w pierwszych chwilach pobytu w hotelu.

Tahela 1. Ocena waznosci cech i predyspozycii podczas rekrutacji pracownikéw

Cechy i predyspozycje Ocena w skali od 1 do 5

Wyksztatcenie, szkolenia, kursy 4
Doswiadczenie na podobnym stanowisku
Znajomos¢ jezykow obcych

Mita aparycja, usmiech, uprzejmosé

Opanowanie, cierpliwos¢, dobra organizacja

—_ W = = W

Znajomos$¢ obstugi komputera

Zrédto: badania wiasne.

Dyrektor byta zdania, ze sukces zalezy od personelu, a za najmniej wazne uznala: znajo-
mos¢ jezykow obeych, milg aparycje, usmiech i uprzejmos¢ oraz znajomos¢ obstugi komputera.
Bardziej istotne dla badanej byly natomiast takie cechy, jak opanowanie, cierpliwo$¢, dobra or-
ganizacja i do§wiadczenie na podobnym stanowisku (wszystkie ocenione na 3). Za najwaznicjsza
ceche uznane zostato wyksztatcenie, szkolenia i kursy (ocenione na 4). Zaprezentowane wyniki
dotyczace oceny wyksztalcenia i przygotowania zawodowego kandydatéw do pracy w hotelu na
stanowiskach pierwszego kontaktu z gosciem potwierdzaja oczekiwania gosci w tym zakresie.
Goscie rowniez wysoko cenili (poza zyczliwoscia, usmiechem i uprzejmoscia) wyksztatcenie per-
sonelu. Niestety nie doceniat tego faktu sam personel.
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Zarzadzajaca poproszono o podanie Sredniego okresu zatrudnienia pracownikow z podziatem

na dziaty: recepcji, gastronomii, shuzby pieter i techniczny. Wyniki przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2. Sredni okres zatrudnienia pracownikow

Pracownik Czas pracy w latach
Recepcja 1-3
Gastronomia 3-5
Stuzba pigter 2-5
Techniczny 4-5

Zrodto: badania whasne.

Sredni okres zatrudnienia najkrotszy jest w dziale recepcji (od 1 do 3 lat), nieco dtuzej pra-

cownicy zostajg w pozostatych dziatach: gastronomii, stuzby pieter i technicznym (do 5 lat).

Podsumowanie

Analiza wynikoéw badan przeprowadzonych wsérdéd gosci, pracownikow i zarzadzajacych

w hotelu obejmowata szereg zagadnien zwigzanych z sylwetka pracownika hotelu, jakoscia ustug

hotelarskich, czynnikami wyboru hotelu ze szczegélnym uwzglednieniem personelu, motywowa-

niem i oceng pracownikow.

Na podstawie uzyskanych wynikéw mozna stwierdzi¢, ze:

1.

Rola personelu w $wiadczeniu ustug hotelarskich jest bardzo duza, co wynika z opinii
kazdej badanej grupy. Osoba z kadry zarzadzajacej stwierdzita wprost, ze ,,99% sukce-
su w branzy hotelarskiej to personel”. Wptyw kompetentnego personelu na decyzje gosci
o powtornym wyborze hotelu rowniez jest znaczacy. Zdaniem 43% gosci i potowy per-
sonelu jest bardzo duzy. Co wigcej, zdaniem 50% pracownikéw i prawie polowy gosci
(46%) mila i kompetentna obstuga nalezy do najwazniejszych czynnikoéw wptywajacych
na jakos$¢ ustug hotelarskich.

. Idealny pracownik hotelu powinien by¢ przede wszystkim usmiechnigty, zyczliwy i uprzej-

my. Prawie wszyscy pracownicy i 3/4 gosci uznalo te cechy za najwazniejsze. Zdaniem
gosci najmniej istotne s3 zaufanie, uczciwo$é, odpowiedzialnos¢ oraz czystos¢, porzadek
i dobra organizacja. Natomiast wedtug personelu wyksztatcenie i przygotowanie zawo-
dowe oraz znajomos$¢ jezykow obcych nie sg tak bardzo istotne, czego nie potwierdzaja
jednak odpowiedzi gosci, bo dla nich sa to wazne atuty.

. Goscie hotelu to w wigkszosci osoby korzystajace z ustug hotelarskich kilka razy w miesia-

cu (58%) przez 2-3 dni (49%), przewaznie stuzbowo (75%) lub podczas szkolen, konferen-
cji (52%), kierujace si¢ przy wyborze hotelu glownie jego potozeniem (54%) oraz jakoscia
swiadczonych ustug (45%), dla ktorych zdanie innych o hotelu raczej (28%) lub troche
(32%) miatoby wptyw na decyzje o wyborze. W badanym okresie w wigkszosci gos¢mi
hotelu byli m¢zczyzni (64%) w wieku 26—45 lat (52%) z wyzszym wyksztatceniem.
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Reasumujac, zgodnie z teoretycznymi rozwazaniami zawartymi w niniejszej pracy, jak tez
na podstawie wynikow badan przeprowadzonych w hotelu, mozna stwierdzi¢, ze personel jest
niezwykle wazna, jesli nie najwazniejsza cz¢scia przedsigbiorstwa hotelarskiego i od jego staran
i pracy zalezy wrazenie i opinia o hotelu. Zasoby ludzkie w branzy hotelarskiej powinny by¢ od-
powiednio ksztatcone i doszkalane pod katem obstugi klienta.
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THE IMPORTANCE OF THE HOTEL STAFF
IN BUILDING RELATIONSHIPS WITH CUSTOMERS

KEYWORDS
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The important role of personnel in services is underlined in literature on this subject. In this work
it has been tried to describe the role of personnel in hotel services. The materials to this study
consisted of own research carried out in a hotel among three groups of hotel guests (100 respondents),
personnel (14 employees of different units) and hotel manager (1 person).

The results of the research about factors influencing the quality of services shown that interviewed
guests and employees had similar opinions on this matter. Close values for both groups had: nice
and competent service (indicated by 46% of guests and 50% of personnel) and hotel appearance
and facilities (indicated by 41% of guests and almost 43% of personnel), the two most important
factors influencing quality assessment of hotel services. Results differed a little bit in terms of
ambiance during the staying (indicated by 16% of guests and 28,6% of personnel), speed and
accuracy of services (indicated by 36% of guests and 50% of personnel) and compliance with client’s
requirements (indicated by 39% of guests and 28,5% of personnel).

Smile, kindness and courtesy had reached the highest scores by two interviewed groups. Whereas
totally different were opinions on education and professional training as well as knowledge of
foreign languages. Guests indicated these assets on top, while the employees on last positions.
Manager stated that the success depended on personnel, most importantly on professional training.

Translated by Katarzyna Jeznach
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