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1. Uwagi wstepn

Outsourcing nalezy do najszybcie
Do niedawna dotyczyt gtéwnie po
obecnie wykorzystywany jest jako rodto przewagi konkurencyjnej
organizacji. Czgsto stosowany jest w iu personelem. Jego popularnos¢
wzrasta, przyczyniajac si¢ do zmiagl/ struktury duzych prz biorstw, ktére coraz
czeSciej wspoOtpracuja z matymi firmami partnerskimi.

Transformacja polskiego systemu gospodarczego spowodowala restruktury-

zacje¢ dzialalnoSci przedsigbiorstw'. Z restrukturyzacjg zwigzane sa nowoczesne
metody zarzadzania, do kto bii kon acting, insourcing
1 ptzejecia. W Polsce outsour 'r ﬁ na ,,odchudzenie”
przedsigbiorstwa po poprzednim nieefektywnym systemie gospodarczym.

Celem artykutu jest zapreze anie kierunkow wykorzystania outsourcingu
oraz ocena jego efekty @Wﬁ@wch przez hotele. Coraz cze-
Sciej hotelarze traktuja outsourcing nie jako metod¢ redukcji kosztéw, ale jako
strategiczny sposob prowadzenia dzialalnoSci. Przedstawienie koncepcji outsour-
cingu w hotelarstwie uzasadnione jest aktualng problematyka restrukturyzacji pol-

skich hoteli oraz dostosowania ich dziatalnosci do zmieniajacych si¢ warunkéw
W otoczeniu.

ie metod zarzadzania w XXI w.
obszaréw zarzadzania firma,

! Restrukturyzacja — celowa przebudowa infrastruktury, zatrudnienia lub sposobu zarzadzania
przedsiebiorstwem, majaca na celu wprowadzenie nowoczesnych technologii i unowocze$nienie lub
usprawnienie produkcji (M. Chudowska, Outsourcing pomaga w restrukturyzacji firmy, Polskie
Towarzystwo Outsourcingu, Warszawa 2004, s. 35).
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2. Pojecie i rola outsourcingu w dziatalnosci gospodarczej

Za jedna z pierwszych definicji outsourcingu mozna uzna¢ stwierdzenie Hen-
ry’ego Forda: ,,Jesli jest co$, czego nie potrafimy zrobi¢ wydajniej, taniej i lepiej
niz nasi konkurenci, nie ma sensu, zebySmy to robili; powinni§my zatrudni¢ do
wykonania tej pracy kogos, kto zrobi to lepiej™.

Najbardziej precyzyjng definicje formutuje M. Trocki, wskazujac, ze okreSlenie
outsourcingu pochodzi z jezyka angielskiego i jest skrétem wyrazenia outsider-
-resouce-using, ktore oznacza wykorzystanie zasobéw zewnetrznych. ,;,Outsourcing
— pisze M. Trocki — definiowany bywa zazwycza] jako przedsiewziecie, polegajace
na wydzieleniu ze struktury orga dsu;blorstwa macierzystego reali-
zowanych przez nie funkcji i przek nym podmiotom gospo-

darczym™
M. Chudowska uwaza, ze ,,outsourcing oznacza zastosowanie zasobow, znaj-
dujacych si¢ pod kon ego, do realizacji wtasnych celéw™

J. Zielinski pisze: ,
zalezy niemalze od chwili uzyci
Stowa «outsourcing» uzywa si¢

pojecie, gdyz jego interpretacja
w jakim zostato sformutowane.
acjach, niektorzy autorzy, postu-
gujgc sie nim, usitujg nawet defi ej kwoty albo od jakiego poziomu
ustugi mozna go stosowac. Proc we w firmie sg realizowane przy
wsparciu zasoboéw w, postaci Srodkéw trwatych lub zatrudnionych pracownikéw,
natomiast o outsourcingu méwimy wéwczas, gdy pr te zostaly przekazane
na zewnatrz w postaci zamdéwienia na usiug@. Outsourcing to przede wszystkim

metoda zarzgdzania kosztami i ]akosmq
L]

2 Henry Ford — ur. 30 lipca 1! ~w Dearb ; l&@ K@l 7 kwietnia 1947 r. w De-

troit; przemystowiec amerykanskl ktory zatozyt w Detroit w 1903 r. spétke Ford Motor Com-
pany.Doktryna Forda, zwana nie fordyz ra si¢ na trzech podstawowych zasadach:
1) produkcji masowe;j, op da Wﬁl racy, z punktem wyj$cia w postaci stan-
daryzacji wyrobow; 2) wySoKich pta ch ako zrodl pertty przedsiebiorstwa;,jezeli ptacimy
duzo — mawiat Ford — to pieniadze sa wydatkowane. Wzbogacajg posrednikow, detalistow, fabry-
kantéw 1 pracownikéw wysokich szczebli”; w 1925 r. ptacit swoim pracownikom o 50% wigcej niz
inni pracodawcy w'branzy motoryzacyjnej, cho¢ nie istniat w jego przedsiebiorstwie zaden system
rent i emerytur; 3) braku hierarchii; dla H. Forda wazne byty prostota i minimalizacja; byt prze-
ciwny rozbudowie kadry kierowniczej, systematycznie upraszczat dziaty istniejace w firmie, wsku-
tek tego w jego zaktadach zaczeta panowac skrajna centralizacja.

3 M. Trocki, Outsourcing jako metoda restrukturyzacji przedsiebiorstw, ,,Gospodarka Mate-
riatowa i Logistyka” 1999, nr 9, s. 4.

4 M. Chudowska, op. cit., s. 10.

3 J. Zielifiski, Jak skutecznie korzystacé z dobrodziejstw outsourcingu [w:] Firma sieciowa XXI
wieku. Materiaty z konferencji: Outsourcing — zarzqdzanie wartosciq firmy, ABG Centrum Pro-
mocji Biznesu, Warszawa 2006, s. 3.
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E. Banachowicz wskazuje réznice pomi¢dzy outsourcingiem a zwyktym zle-
ceniem realizacji zadan, ktére polegaja gtéwnie na tym, Ze ,,outsourcing powo-
duje przebudowe systemu wokét zasadniczej dziatalnoSci przedsigbiorstwa oraz
budowe trwatych relacji z partnerami outsourcingowymi”®.

J. Stoner uwaza, ze ,,w ostatnich latach czgsto stosuje si¢ szczeg6lny rodzaj
procesu projektowania organizacji, zwracajac uwage na warunki wystepujace
w jej otoczeniu. Tego rodzaju decyzje, ogdlnie rzecz biorgc, noszg nazwe restruk-
turyzacji. Jedng z jej odmian jest outsourcing™’.

Wedtug A. Wegrzyna, ,,outsourcing jest metodg zarzadzania, ktora polega na
wydzieleniu ze struktury przedsigbiorstwa macierzystego pewnych funkcji lub
procesow i przekazani miotom gospodarczym. Jest
to nawigzywanie trwat 5 ktéra polega na tym,
ze dane przedsigbiorst j ¢ stug, ktére wczesniej
wykonywato we wiasn kupu ich od wybra-
nego partnera’®,

W ustawodawstwie polskim ni jecie outsourcingu; zaden akt
prawny nie postuguje na jednak outsourcingu uznaé
za tzw. Umowe nienaz e nie zawieraja bowiem szcze-
gblnych cech czy tez pewnego rodz tycznych sktadnikéw, by mozna
bylo je uzna¢ za nowy pod wzgledem unek prawny. Outsourcing polega
wiec na przekazywaniu dziatan, zadan, funkcji, proces6w i projektéw do reali-
zacji firmie zewnetrznej, co umozliwia jednostkom konc anie si¢ na ich pod-
stawowej dziatalnoSci. Dzigki temu przedsigbiorstwo moze ulokowac¢ zasoby w tym

obszarze swojej dziatalnosci, w ktérym osigga przewage konkurencyjng. Outsour-
cing jest obecnie jedna z najsz. rozyijaje i adzania na Swiecie.
Tabela 1 przedstawia rc’)znicer) )Iiit;@fa gniem outsourcingu,
charakterystycznym dla lat 80. 1 90. XX w., a jego ujeciem obecnym.

Dziatania zwigzane z outspureingiem wpltywaja na zmiang struktury organiza-
cyjnej firmy. Maja one C{Wﬂﬁzacyjnych (zmniejszenie struk-
tury organizacyjnej przedsigb Wwa,‘ogtanicz atrudnienia, redukcja komorek
zarzadzania):Dzigki tym zabiegom struktura organizacyjna przedsigbiorstwa jest
bardziej elastyczna, szybciej reaguje na zmiany zachodzace w otoczeniu. Powyzsze
przedsiewziecia okre§lane-sg w zarzadzaniu jako: shrinking = kurezenie si¢ orga-
nizacji, downsizing — zmniejszenie organizacji, deleyering —ograniczenie liczby
szczebli zarzadzania, spin off — typ przedsiewziecia restrukturyzacyjnego, majg-

¢ E. Banachowicz, Czy firma wszystko musi robi¢ sama? Outsourcing w strategii zarzqdzania
instytucjq, ,Manager” 1998, nr 2.

7J.AF. Stoner, E.R. Frejman, D.R. Gilbert, Kierowanie, PWE, Warszawa 2000, s. 468.
8 A. Wegrzyn, Benchmarking, Antykwa, Wroctaw 2000, s. 74.
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cego na celu wydzielenie komdrek organizacyjnych ze struktury przedsigbiorstwa
i tworzenie na ich podstawie, przez indywidualnych przedsiebiorcéw wewnetrznych
(pracownikéw) lub zewnetrznych, odrebnych jednostek organizacyjnych, powia-
zanych poSrednio lub bezpoS§rednio z organizacja macierzysta.

Tabela 1. Najwazniejsze réznice pomiedzy tradycyjnym i nowoczesnym ujeciem zatozefi
outsourcingu

Ujecie outsourcingu

Wyszczegdlnienie

tradycyjne nowoczesne

Doswiadczenia w zakre:
outsourcingu

tosowania out- | wybdr rodzajéw zlecanych
ustug (jakie ustugi zlecaé?)

Podstawowe przestanki
stosowania outsourcing

0sztow dziatalno woj rynkowy przedsigbior-
wyzsza jako$¢ realizacji zle- a
conych zadan konkurencyjnos$é

Przestanki towarzyszac
stosowaniu outsourcing

zwigksz anatu | globalna konkurencja

inwest skupienie uwagi na dziatalnosci
dodat podstawowej i doskonalenie
specja W tym zakresie

doste jetno- | podziat ryzyka

Sci eks ,.splaszczenie” struktury orga-
nizacyjnej

Przedmiot kooperacji ' funkcje o charakterze pomoc- sy realizowane w przed-
W outsourcingu nicAm 1 rstwie

czesto pojedyncze rodzaje
ustug

Podstawowe uzasadnienie Patrakcyjno$¢ oferty _tlu- wspotuczestnictwo ustu-
a . ca

9 9 4 3
zastosowania outsourcingu g @ L Q} ,< godawcy w tworzeniu war-
parcie zlec y

S Nt la interesariuszy przed-
ustugodawce w realizacji gtéw- | sigbiorstwa — zleceniodawcy
nych zatozen strategicznych

Gtéwni klienci wyspecja @ 41 'Wj’ I a duze, Srednie i mafe przedsie-
wanych ustugodawcow biorstwa
jednostki administracji rza-

dowej i samorzadowej
inni ustugodawcy

Obszary zastosowan przede wszystkim dziatalnosé” | dziatalno$¢ wytworcza i ustu-
outsourcingu wytworcza gowa

Efekty outsourcingu w zakre- | organizacja ograniczona do organizacja zbudowana na pod-
sie zmian formy organizacyjnej | jednostek realizujacych dzia- | stawie uméw pomiedzy nie-
zleceniodawcy falnos¢ podstawowa zaleznymi przedsi¢biorstwami

dtugoterminowe umowy z jed- | (,,wirtualna’)
nostkami §wiadczacymi ustugi
pomocnicze
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cd. tabeli 1
L Ujecie outsourcingu
Wyszczegélnienie -
tradycyjne nowoczesne
Podstawowe zasady wyboru zazwyczaj kilku ustugodaw- wieksza liczba wasko wyspe-
ustugodawcy c6w, z ktérych kazdy oferuje | cjalizowanych ustugodawcow

petny zakres zlecanych ustug
w wybranym obszarze

Podstawowe czynniki sukcesu | przede wszystkim wybor odpo- | przede wszystkim odpowiednie
w outsourcingu wiedniego dostawcy przygotowanie i zaangazowanie
w realizacji outsourcingu

Zrédto: T. Markus, Geneza outsourcingu, ,, ateriatowa i Logistyka” 2005, nr 3, s. 5.

Analizujac outsourcing jako przedsigwzigcie restrukturyzacyjne, nalezy stwier-
dzi¢, ze jest ono dziataniem diugookresowym, dlatego tez nie mozna zaliczy¢ go
do krétkoterminowych zlecefi na wykg g przez zewnetrzne firmy. Z po-
nizszego schematu wy owany w odniesieniu do kazdej
dziatalnoSci przedsiebi

tawcy ustug:

— informatycznych
— ksiggowych
Dostawcy Srodkéw — podatkowych
pracy i produkcji — transportowych

r ketingu
aiedazy
" Mrfych

ot

Rys. 1. Istota outsourcingu

Zrédto: W. SzymansKi, Qutsourcing jako nowy sposéb na usprawnienie dziatalnosci i organizacji
firmy, IRR, Warszawa 1999,'s. 42.

Istotg tej koncepcji jest przekazywanie realizacji zadaf, funkcji i proceséw ustu-
godawcy zewnetrznemu, specjalizujagcemu si¢ w danej dziedzinie. Pozwala to fir-
mie na koncentracje na gtéwnym przedmiocie swojej dziatalnosci, a zarazem umoz-
liwia dostgp do najnowszych technologii, nowoczesnych i efektywnych rozwigzan.
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Przez outsourcing rozumie si¢ rezygnacj¢ z niektorych ustug, ktére nie maja
istotnego znaczenia dla firmy, a mogga by¢ Swiadczone przez wyspecjalizowane
w danej dziedzinie przedsiebiorstwa. Zaleca si¢ stosowanie outsourcingu w odnie-
sieniu do ustug luzno zwigzanych z podstawowa dziatalnoScia firmy, a wiec np.
zapewnienia bezpieczefistwa, utrzymania czystoSci — ustugi te noszg miano pro-
stych. Do ustug ztoZzonych, ktére nie powinny by¢ realizowane przez inng firme,
zalicza sig¢: logistyczne czy zwiazane z przetwarzaniem informacji. Natomiast
ustugi finansowe zaliczamy do ustug prostych, ale mocno zintegrowanych z gtéwna
dziatalnoscig przedsigbiorstwa. Ustugi, ktore sg proste i mato zintegrowane z pod-
stawowg dziatalnoscig firmy, nadaja sie najbardziej do przekazania nazewnatrz.

Przy stosowaniu @utsourcingu 1 zegblng uwage na oszczednosé
oraz jako$¢ wyrobd tosowanego w wypadku
ustug prezentuje rys.

niski

Stopien integracji

bliotel

e\, Wiala

N
lgz,jeIUVVI [ O proste

Rodzaj ustug

wysoki

Rys. 2. Atrakeyjnosc¢ outsourcingu ustug

Zrédto: M. Hirzel, Mit und ohne Partner. Alternativen beim Outsourcing von Verwaltungsdienst,
YO Management” 1997, nr 3, 5. 25.

Outsourcing jest nowa strategia stosowang na catym Swiecie przez firmy o r6z-
nej wielkoSci i o réznym profilu dziatalnoSci. Najczegsciej jest wykorzystywany
w sytuacji, gdy zasoby zewngtrzne charakteryzujg si¢ wysokg jakoScig i sg taf-
sze od wewngetrznych. Outsourcing umozliwia ptynne dostosowanie si¢ przed-
sigbiorstwa do wahan sezonowych (np. popytu) oraz lepsze wykorzystanie czasu
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pozostajacego w jego dyspozycji. Pozwala on zrezygnowac firmie, w okreSlonych
obszarach jej dziatalnoSci, z rozwijania know-how®.

Przedsigbiorstwa odnoszace najwieksze sukcesy na rynku starajg si¢ nie stosowaé
outsourcingu, poniewaz chcg mie¢ jak najwigekszy udziat wiasny w produkcie final-
nym. Uwazajg one, ze kooperanci nie sg w stanie zapewni¢ ich wyrobom dobrej jako-
Sci. Jesli firmy outsourcingowe znacznie obnizajg wynagrodzenie zatrudnianych
specjalistéw, mamy do czynienia z obnizonym poziomem §wiadczenia ustug. Niz-
sze przychody rekompensowane sa obnizka kosztow, wymuszajaca zatrudnienie nie-
doswiadczonych pracownikéw. Tanie firmy outsourcingowe w ramach oszczg¢dnoSci
zatrudniajg stabszych ytorycznie pracownikéw, ktérzy zdesperowani brakiem
pracy przyjmujg proponowane im nie nki finansowe. Powstaje pyta-
nie, czy pracownik stab gi z zaangazowaniem
1 doktadnoscia. J. Willa trzymujacy zbyt mate
wynagrodzenie przelej . Dlatego tez nalezy
wybiera¢ sprawdzone fi a swe ustugi zadajag wynagrodze-
nia na Srednim poziomi nie, jakich dziatan oczekujemy
od firmy zewngtrznej, moze nas nigdy nie zadowolic.

Korzystanie z ustug a oprocz korzysci finansowych
réwniez inne profity. Pr e wszystkim na konkurencyjno-
Sci, podnosza jakos¢ §wiadczonych ust aja zdolno$¢ reagowania na zmie-
niajace si¢ wymagania rynku. Outsourcing pozwala bowiem na szybsze wprowadza-
nie zmian, niz gdyby p zeksztatceniom poddawane byty dynczo wewnetrzne
struktury firmy.

3. Kierunki zusiosowuiﬁbilui.@-t-@ krarsiwie

Zarzadzajacy hotelem, rozngajqc mozliwo§¢ wykorzystania outsourcingu,
powinni oceni¢ wlasng dziatalneséy odpewiedzie¢ na pytanie, w jakich dziedzi-
nach pracownicy dyspo@ $@Wﬁi€ﬁaetencjami, a w ktorych posia-
dana przez nich wiedza-jeSt niedostateczna. Tradycyjny outsourcing stosowany

jest wowczas, gdy dostepne zasoby zewngtrzne sg wyzszej jakosci lub tafisze od
wewnetrznych. Podstawowa zasada jest zdefiniowanie tzw. core business'!, czyli

® Know-how to praktyczna umiejetno$é dokonania (wykonania) czego$ sprawnie, biegtosé,
kompetencja, nabyta przez dtuga praktyke (S. Sztaba, Ekonomia od A do Z — podreczna ency-
klopedia, Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2007, s. 76).

10 Wtasciciel sieci hoteli Mariott.

W Core business — gtéwna, istotna dla danej firmy cz¢$¢ dziatalno$ci gospodarczej. Przykta-
dowo przed laty FSM Bielsko-Biata, producent Fiata 126p, byt gléwnym dostawcg kos na rynku
polskim, lecz istotng dziatalnoScig fabryki byta produkcja aut.
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zasadniczej funkcji i misji. Najwazniejsze dla przedsiebiorstwa jest realizowanie
misji i skoncentrowanie si¢ na strategii. Zaleznie od wiedzy, Srodkéw i prioryte-
téw hotele powinny podejmowac decyzje o tym, w jakich obszarach swojej dzia-
falnoSci mogg wykorzystaé outsourcing.

Aby proces outsourcingu zostat sprawnie przeprowadzony, powinien by¢ reali-
zowany wedlug przedstawionego ponizej schematu (rys. 3).

Faza I. Analiza obecnej sytuacji firmy
Etap 1
Wykonanie fotograf Etap 3
Lo Diagnoza
przedsigbiorstwa
Faza II. Uszczeg6towienie modelu outsourci
Etap 6
Etap 4 Przygotowanie
Wybér odpowiednic > kompleksowego
technik zmian harmonogramu
wdrozenia
Faza III. Wdrozenie ’ ‘
.Ete.lp K . Etap 8 Etap 9
Zapewnienie systemow o o 5
. ! —- TZEPIi Kontrola
niezbednych do wsparcia | O ? ) e i p
. pet it rezultatow
zmian

Rys 3. Etapy outsourci
Zrédto: R W. Griffin, Pod

g 2
Q 'y a@ng@ai, PWN, Warszawa 1996, s. 397:

Z powyzszego schematu wynika, ze kierowanie procesem outsourcingu ma
duze znaczenie/dla powodzenia dziatafi podejmowanych w. firmie.

W hotelarstwie outsourcing wykorzystywany! jest najczesciej w takich dzie-
dzinach, jak: szkolenia, kadry, ksiegowos¢, obstuga systemow informatycznych,
zaopatrzenie, ustugi pralnicze, recepcja, marketing, sprzedaz, gastronomia, sprza-
tanie pomieszczen ogélnodostepnych i jednostek mieszkalnych, ochrona mienia,
prace konserwatorskie i naprawcze, ustugi ogrodnicze.

Ponizej omowiono niektére formy dziatalno$ci hotelu, ktérymi moga zarza-
dza¢ firmy zewnetrzne.



Efektywno$¢ outsourcingu w hotelarstwie

Outsourcing ustug pralniczych

Jedna z funkcji realizowanych przez stuzby pigter jest pranie bielizny hotelowe;j
oraz odziezy goS$ci. Funkcja ta ma istotne znaczenie ze wzgledu na konieczno§¢
zachowania odpowiednich standardéw higieny, tym samym wplywa na jako§¢
Swiadczonych przez hotel ustug. Funkcje t¢ realizuje w hotelach pralnia. Zatrud-
nia ona kilku pracownikéw, jest odpowiednio wyposazona w maszyny pralnicze
1 zajmuje specjalnie przystosowane do swojej dziatalnoSci pomieszczenia. Powyz-
sze czynniki implikujg wysokie koszty funkcjonowania pralni hotelowej. Dzia-
falno$¢ ta moze by¢ w hetelach zlikwidowana i przekazana niezaleznemu zakta-
dowi, dziatajagcemu na ecjalizowanemu w Swiadczeniu ustug
pralniczych, ktéry real oziomie i po nizszych
kosztach. Wydzielona i by¢ tez szersza dzia-
talno§é, obejmujaca za ich pranie, naprawe
1 wymiang.

Pralnia hotelowa jest i
jej zatozenie ksztattujg
Sciciele hoteli decydujg si

aktady finansowe ponoszone na
dziesieciu tys. zt. Dlatego wta-
stug prania firmom zewngtrz-
nym. Nalezy wtedy od jest to optacalne. Optacalnos¢
pralni uzalezniona jest przeznaczonych do prania. Jesli
jest ich duzo, optacalne jest zorganizow ni w hotelu. Wtasna pralnia umoz-
liwia takze umieszczenie w ofercie hotelu dodatkowej ust goscie moga wtedy
zleci¢ jej wypranie wlasnych ubran. Koszt prania zalezy od ceny Srodkéw pio-
racych, iloSci zuzywanej wody i pradu. SpecjaliSci oceniaja, ze Sredni koszt prania
kilograma bielizny we Wiasnej @ln{ to ok. 2, le a pralm zewngtrznej — 4,0

712, Zlecenie ustugi pralniczej tuje wysokiej jako-
Sci-jej wykonania, poniewaz quq czesto do pra-
nia wybielacze oraz nleprofes onalne i tanie detergenty, ktore niszcza posciel hote-

lowa. Natomiast w wyp lowe je mozliwos$¢ wyboru Srodkow
pioracych! Wlasc101ele y¢ pranie firmie zewnetrznej,
negocjuja lepsze (tafisze owy na sw1adczeme ustug. Mate hotele prébuja nato-

miast zmniejszy¢ koszty prania, zlecajac zaktadom zewnetrznym pranie lekkich
materialéw (np. obruséw, naktadek). Pranie cigzkich materialow, takich jak np.
reczniki frotte czy posciel, odbywa sie¢ w pralni hotelowe;j.

Outsourcing ustug ochrony

Wiasciciele hoteli przewaznie nie zatrudniajg pracownikéw ochrony na umowe
o0 pracg, lecz wynajmuja ich od agencji ochroniarskich. Ochroniarz w wigkszosci

12 P, Pawlak, Bezposrednie koszty wyprania 1 kilograma bielizny, Raport Tanake Corporation,
1.6dz 2006.
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hoteli wypelnia nastgpujace zadania: pilnuje porzadku, petni funkcje nocnego
portiera oraz boya hotelowego. Hotelarze stosujag dwa sposoby fizycznego ochra-
niania obiektéw: korzystaja wylacznie z ustug firmy zewngtrznej lub zatrudniaja
pracownikéw na umowe zlecenie. Ta druga forma nie jest optacalna, poniewaz za
godzine pracy wykwalifikowanego ochroniarza z licencja MSWiA trzeba zaptacié
ok. 1015 zf netto, natomiast miesieczny abonament agencji ochrony to wydatek
ok. 600—-800 zt netto. Mozna zatem zaoszczedzi¢ nawet ok: 35-45% miesigcznych
wydatkéw na ochrong, zlecajac ja wyspecjalizowanej firmie.

Outsourcing person

Wsréd polskich
nego zarzadzania ho
rodowe sieci hotelar
wlasne know-how. N
sigbiorstw ustugi za
matych i §rednich h
rynek. Ich pracowni
monitorowaniem bi

y oraz kadry zarzqdzajqcej

nej Wledzy na temat profesjonal-
¢ si¢ jedynie migdzyna-
ch §wiata, opracowatly
ce wlaScicielom przed-
Przystosowane sa one do obstugi
zaczynaja dopiero wchodzié na
niem, wdrozeniem oraz statym
ingowych oraz standardéw jako-
jest wprowadzanie wtasnych stan-
dardéw i sposobow zarzadzania ( wypadkow/nie znaja one specyfiki
pracy w hotelu i nie zwracajg na nig uwagi). Umowa Aﬁerana pomiedzy wla-
Scicielem hotelu a firma zewnetrzng moze mieé charak ugoterminowy (powy-
zej 2 lat) lub krotkoterminowy (od 1 roku do 2 lat), a polega gtéwnie na wpro=
wadzeniu obiektu na rynek 1 wypromowanlu Jego uslug

Outsourcing funkcp do rzejecia przez firme
Zewnetrzna admlnlstracp ‘ Wiascmela podpisuje
umowe z pracownikiem i prowad21 polityke ka rowq en rodzaj outsourcingu
sprawdza si¢ raczej w matych hotelach o nierozbudowanej strukturze, fatwiej jest
im bowiem zatrudnié Z.W ﬁio udowac dziat kadr i ksiggowosci.
7 badan wynika nato ientami fir a ujacych sie outsourcingiem per-
sonalnym (firm doradztwa personalnego) sa gtéwnie miedzynarodowe sieci hote-
lowe'. Wsr6d hotelarzy pojawiaja si¢ skrajne opinie na ten temat. Uwazaja oni,
ze zarzadzanie zasobami ludzkimi nie powinno podlega¢ zlecaniu na zewnatrz,
poniewaz pracownicy innej firmy nie identyfikuja si¢ z hotelem, a tym samym nie
sq przyzwyczajeni do rzetelnego wykonywania swoich obowigzkdow.

13 B. Kochanska-Mierzejewska, Outsourcing kadrowo-ptacowy — optacalny czy modny?, ,,Out-
sourcing Magazine” 2006, nr 10.
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4. Efektywnosé wykorzystania outsourcingu na przykiadzie
hoteli w Kielcach

Powstawanie nowych obiektéw hotelarskich oraz zmiana dziatania obiektow
juz istniejacych, ale dostosowujacych si¢ do nowych wymagan rynku, stawia hote-
larzy przed koniecznoScia tworzenia od nowa wielu struktur organizacyjnych,
budowania zespotu pracownikéw oraz oddania czeSci dzialéw w hotelu w za-
rzad firmie outsourcingowej. GIéwne powody korzystania z outsourcingu zapre-
zentowano na rys. 4.

Udoskonalenie jakosci 13
Skupienie uwagi na
podstawowej dziatalnosci =6
| A
Obnizenie kosztow 36

Fundusz ochronny :| 1

A~

Wprowadzenie innowacji

Szybki wzrost rynkowy 10

= T 5 T T T T 1
HHofekg ™ ”°
Rys.4. Giéwne powody korzystania z outsourm\'n/gu%ww e

Zrédto: opracowanie wiasne na po%;tawie: Outsourcing World Summie, International Asso¢iation

of Outsourcing Professionalg @Wﬂ a

Mozna zatem stwierdZziC, ze outsourcing to nizsze koszty, wyzsza jakoS$¢1 wiek-
sza elastyczno§¢:

Jak wynika z rys. 4, przedsigbiorstwa korzystaja z outsourcingu gféwnie dla-
tego, ze pozwala on obnizy¢ im koszty, dziatalnoSci oraz umozliwia skoncentrowa-
nie si¢ na podstawowej dziatalnosci.

Restrukturyzacja polskiego rynku ustug hotelarskich polega na dostosowaniu
wytwarzanych ustug do standardéw charakterystycznych dla rynkéw zagranicz-
nych oraz do zmieniajacych si¢ potrzeb goSci krajowych i zagranicznych. Prze-
kazanie dziatalnoSci pomocniczej firmie specjalistycznej z zewnatrz wplywa na
poprawe jego wyniku finansowego, poniewaz hotel moze si¢ skoncentrowac na
swojej dziatalnoSci podstawowej. Gtéwnym argumentem podnoszonym przy odda-
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niu niekt6rych dziatéw hotelu w zarzad obcej firmie jest rentowno$¢'4, ktéra nalezy
oceniaé, uwzgledniajac nastepujace wskazniki finansowe': zysk brutto, zysk ope-
racyjny'®, zysk operacyjny netto, zwrot z inwestycji.
Ponizej dokonano analizy outsourcingu ustug hotelarskich w hotelach kieleckich.
Trzygwiazdkowy Hotel Kongresowy znajduje si¢ w centrum Kielc, wyrdznia
sie nowoczesng architekturg. Obiekt nalezy do Centrum Biznesu. Posiada program
marketingowy przyznany przez Polish Prestige Hotels' & Resorts. Dysponuje 105
miejscami noclegowymi w 78 pokojach w nastepujacym uktadzie: 51 pokoi 1-oso-
bowych, 25 pokoi 2-osobowych, apartament De Luxe i apartament prezydencki.
W outsourcing pr i
ogrodnicze.
1) Dziat marketin

— analizowaniu z

— bezposrednim

Hotelowi optac
zewnetrznej, ponie
miesigca.

2) Dziat ochrony.

— ochrong gosci hotelowych ora 6w hotelu,

— ochrong przed uszkodzeniami i kradzieza mienia ia hotelowego.

Koszty zwiazane z prowadhiem dziatu ochrony odpisaniu umowy out-
sourcingowej z wyspecjalizowang agencja ochrony zostaly zmniejszone o 25%

. Dbiblioteka

14 Wskazniki rentownosci sg szczeg6lnie wazne dla aktualnych i potencjalnych kontrahentéw
jednostki gospodarczej. Banki, ostawcy i inne podmioty kredytujace jednostke zainteresowane
beda poziomem wskaznikéw\pt sciyfinansowejsrodkéw obrotowych, wielkoscig posiadanych
przez jednostke kapitatd a ng do wypracowywania nadwyzek finan-
sowych, a wiec poziomem wskaznikow wyptacalnosci (J. Czepczyk, Zarzqdzanie hotelem, Mate-

riaty szkoleniowe Hotelu Europejskiego, Krakéw 1995, s. 7).

marketingu i sprzedazy firmie
taty zmniejszone o 30% w skali

15 Wskazniki finansowe (financial ratios) — grupa miernikéw, bedacych-podstawowym narze-
dziem analizy wskaznikowej najwazniejszych sprawozdan finansowych, tzn. bilansu i rachunku
zyskow i strat. Wyrézniasie cztery gtéwne grupy-wskaznikow finansowych: wskazniki rentowno-
Sci (zyskownoSci), wskazniki ptynnosci finansowej, wskazniki Wyptacalnosci i wskazniki rynku
kapitatowego (J. Czepczyk, op. cit., s. 6).

16 Zysk operacyjny jest to dochdd przed odliczeniem odsetek i podatkéw (earnings before
deducting interest and taxes — EBIT). Zysk operacyjny nie uwzglednia kosztéw zwigzanych z funk-
cjonowaniem rynku finansowego (przychoddéw i kosztow — gtdwnie odsetek) oraz nie jest kory-
gowany o saldo strat i zyskéw nadzwyczajnych. Koncepcja zysku operacyjnego oparta jest na zalo-
zeniu pomiaru przez ten wskaznik efektywnoS$ci dziatalnosci firmy niezaleznie od jej sytuacji
finansowej (J. Czepczyk, op. cit., s. 8).
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3) Ustugi ogrodnicze. Firma zewnetrzna zajmuje si¢:

— pielegnacja zieleni wokot hotelu,

— pielegnacja kwiatow i krzewdw,

— budowg ogrédkow zielonych przy hotelu,

— konserwacja systeméw wodnych (oczek i fontann).

Koszty zwigzane z zatrudnieniem ogrodnikéw zostaty zmniejszone po zawar-
ciu umowy outsourcingowej o 27%.

Trzygwiazdkowy Hotel Pod Ztotq Rozq znajduje si¢ przy gtéwnej arterii mia-
sta, w odrestaurowanej kamienicy z ubiegtego stulecia. Hotel zdobyt pierwsze
miejsce wsrdd hoteli trzygwiazdkowych w Polsce w konkursie ,,Po prostu naj-
lepszy 2005”. Ma 50 ojach: 10 pokoi 1-osobowych
(z mozliwoS$cig dodatk
kowego 16zka), 1 pokdj

1) Dziat kadr i ksiggowosci. Hot, iwany przez biuro rachunkowe,
do’ktérego zadaf nalezy:
— prowadzenie ksig
— prowadzenie ewi
VAT,
— wypelnianie deklaracji podatkowych 1 sprawozdawAh oraz dostarczanie
ich do odpowiednich urzedéw,
— rozliczanie podatku dochodowego,
— sporzadzanie list ptac,

g0 gastronomii oraz ewidencji

— przygotowanie deklaraCJ
Przeprowadzona anahza azane z prowadze-
niem dziatu bytyby wyzsze mlesmgcznle 0 38 o — otel od poczatku swego ist-

nienia wspotpracuje z biuremyra unkowym
2) Dziat ochrony. F1
— monitoring hotelu poZarowego oraz obstuge sys-

temu alarmowego (Wlamanlowego) hotelu

— konwojowanie gotéwki do banku,

— ochrong gosci, pracownikow hotelu i restauracji,

— dozorowanie samochoddw gosci zaparkowanych przed hotelem.

Koszty zwigzane z zatrudnieniem ochrony i zakupem specjalistycznego samo-
chodu do konwojowania gotowki bytyby miesiecznie wyzsze o 32%.

3) Parking strzezony, znajdujacy si¢ 200 m od hotelu. Na zewnatrz zlecono:

— dozorowanie samochodéw gosci,

— kompleksowe mycie i sprzagtanie samochoddow.

Po podpisaniu umowy outsourcingowej koszty dziatalno$ci ww. dziatu obni-
zono o 19% w skali miesigca.
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Trzygwiazdkowy Hotel £ysogory znajduje si¢ w centrum miasta przy najstar-
szej 1 najwigkszej jego ulicy. Ma 198 miejsc noclegowych w pokojach 1- i 2-0s0-
bowych oraz apartamentach. Firmie zewngtrznej oddano w zarzad ustugi pral-
nicze, parking strzezony oraz ustugi informatyczne.

1) Ustugi pralnicze. Na zewnatrz zlecono:

— pranie bielizny hotelowej,

— pranie bielizny goSci hotelowych oraz obruséw i naktadek z restauracji,

— naprawg rzeczy oddanych do prania, prasowanie, maglowanie.

0 5% miesiecznie.
3) Ustugi inform:
— serwis, napraw!
— administracje s
— obstuge strony i
— szkolenia praco

i zarzadzanie nimi,

programéw uzytkowych.
cioletniej) koszty dziatu wzrosty

miesi¢cznie o 7%. Zarzad hotelu m czasie rozwigze umowe z firma
zewngetrzng, poniewaz jest to dla niego nieoptacalne.
Dwugwiazdkowy Hotel SréMiejski znajduje si¢ w um Kielc, w zabytko-

wej kamienicy z pierwszej potowy XIX w. Ma 42 miejsca noclegowe w 21 poko-
jach: 6 pokoi l—osobowych., 0 p(]<0.i 2-osobowych, 1 pokéj 3-osobowy, 2 apar-

tamenty i 2 apartamenty rodzinne.
ohoisleli frhi€. ]

W outsourcing oddano dz
1) Dziat stuzby pigter. Firmie zewngtrznej powierzono:
— sprzatanie pomieszc:feﬁ/ogélnodoste;pnych, jednostek mieszkalnych oraz

restauracji, Q W a
— przygotowanie b j bielizny do prantar

Po podpisaniu umowy outsourcingowej koszty prowadzenia dziatu obnizyty si¢
0 6% miesi¢cznie.

2) Ustugi pralnicze. Na zewnatrz zlecono:

— pranie poscieli-hotelowej oraz rzeczy gosci hotelowych,

— naprawg bielizny hotelowe;j.

Po podpisaniu umowy outsourcingowej koszty dziatu zostaly zmniejszone
0 10% miesiecznie.

Dwugwiazdkowy Hotel Karczowka znajduje si¢ 2 km od centrum Kielc, na
zboczu Gory Karczéwki. Ma 45 miejsc noclegowych w 31 pokojach 1- i 2-oso-
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bowych oraz apartamentach. Osoby zarzadzajace hotelem oddaly w outsourcing
ustugi pralnicze i dziat zaopatrzenia:

1) Ustugi pralnicze. Do zadan firmy zewngtrznej nalezy:

— pranie bielizny gosci hotelowych,

— pranie poScieli hotelowej, recznikéw, firan i zaston.

Koszty prowadzenia dziatu zostaly obnizone przez firme zewnetrzng o 3%
miesiecznie.

2) Dziat zaopatrzenia. Podpisano umowe z firmg transportowa na dow6z zamo-
wionych towaréw. z hurtowni i sklepéw. Koszty zwigzane z prowadzeniem dziatu
zostaly obnizone roczn

W biezacym roku z
ustugodawca nie wywi

— obserwowano bra

— zauwazono pranie W nieodpowiednich Srodkach chemi
wymiana bielizny hotelowe;j,
posciel.

ustug pralniczych, poniewaz
WY, a mianowicie:

zine,
nych, konieczna byta

sourcingowej zostaly podwyz-

Z powyzszej analizy wynika, z wego schematu, ktérego nale-
zaloby si¢ trzymac, powierzajac czg oSci firmom outsourcingowym.
Osoby zarzadzajace hotelem powinny same odpowiedzie¢/ma pytanie, czy wpro-
wadzenie outsourcingu bedzie oliacalne, 1 zadecydowaé, ktore ustugi zlecié fir-

joteka

Zdaniem specjalistow, dynan}iczny rozwdj firm specjalizujacych si¢ w dzia-
talnosci outsourcingowej-widi edzi taeh 2007-2009. Gt6wnym obsza-
rem dziafania tych firJg mwmgiugi zwigzane z dziatalnoScig
hotelarskg. Hotele beda-mogty zatem obnizy¢ koszty dziatalno$ci oraz wdro-
zy¢ polityke racjonalnego zatrudnienia. Kazdy hotelarz powinien samodzielnie
przeanalizowacC zyski‘i straty wynikajace z korzystania z-outsourcingu, ponie-
waz zaufanie goSci mozna straci¢ bardzo szybko, a zdecydowac sie na wspdtprace
z firma outsourcingowa mozna zawsze.

Whiosek wynikajacy z badafh nad outsourcingiem jest nastgpujacy: decyzje
0 jego zastosowaniu nalezy podejmowac z rozwagg, bez pospiechu. Kazda firma
musi sama zdecydowac, ktére obszary jej dzialania sg dla niej na tyle istotne, ze
nieoptacalna jest rezygnacja z ich samodzielnego prowadzenia, a ktére jest gotowa
powierzy¢ zaufanemu partnerowi.

5. Wnioski koncowe | b
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Do gtéwnych wad oustorcingu w hotelarstwie zaliczamy:

— przewaznie niskg jako$¢ ustug Swiadczonych przez firmy zewngtrzne,

— ograniczenie kosztéw zarzadzania po stronie odbiorcy ustug — brak koniecz-
nosci utrzymania wykwalifikowanej kadry menedzerskiej odpowiedzialnej za
zarzadzanie,

— likwidacje funkcji waznych pod wzgledem strategicznym, spowodowana nie-
wlaSciwym okresleniem, jakie powinny one by¢, co zwigzane jest z utrata prze-
wagi konkurencyjnej hotelu,

— brak akceptacji spofecznej w stosunku do zwalniania pracownikéw, a w efek-
cie postugiwanie si¢/firma zewnetrzna do zwalniania niepotrzebnych pracowni-
kow,

— brak identyfika i hotelem,

— wysokie koszt matych obiektéw hote-
lowych),

— brak profesjonalnie wyszkolo A

— brak zaufania do pracownik ¢ ich kontrolowania,

— dtugi okres przystosowania w wykonywanie obowigzkow,
kich lub jej brak.
Do gtéwnych zalet zaliczymy:
— obnizenie kosztéw — wraz ze em pracownikow zmniejszeniu lub
niewyplaceniu podlegaja kwoty przeznaczone na wynddzenie, ubezpieczenie,
sktadki ZUS, zaliczki na podatek dochodowy od 0séb znych itp.,
— fatwy dostep do najnowszych osiggnig¢ z zakresu zarzadzania i organizacjt,
— minimalizacj¢ kosztow, stal)ijl} (wydatkow nEergi@ elektryczng, wode;

ogrzewanie),

— mozliwo§¢ stworzenizl elx@%@r
nionych w hotelu,

— uzyskanie dodatkowej powierzchni w hotelu (np. po likwidacji pralni), ktéra
mozna przeznaczy¢ /I'@anﬁa& gosci,

— redukcje zatrudnienia,,

— minimalizacj¢ kosztéw zmiennych,

— dostep do know-how.

Zastosowarlie ‘'outsourcingu pozwala hotelowi skoncentrowac si¢ na podsta-
wowej dziatalnoSci, poswieci¢ cata swoja uwage zaspokajaniu potrzeb goscia, co
w efekcie umozliwia kreowanie przewagi konkurencyjnej oraz osiagnigcie dodat-
kowych zyskéw. Outsourcing jest wige strategicznym narzedziem biznesowym,
ktére pomaga zarzadzac przedsigbiorstwem, wyzwalajac jego szybszy wzrost.
G1éwnym argumentem przemawiajacym za wprowadzeniem outsourcingu jest
obnizka kosztéw. Wedtug przeprowadzonych badai, jego zastosowanie dotyczy
tylko hoteli trzygwiazdkowych, poniewaz koszt wynajecia pokoju jest w nich

Ow wczesniej zatrud-



Efektywno$¢ outsourcingu w hotelarstwie

znacznie wyzszy niz w hotelach dwugwiazdkowych. Okazuje si¢ jednak, ze
przedsiebiorstwa odnoszace najwigksze sukcesy na rynku nie stosuja outsourcingu
wcale lub stosujg go w minimalnym stopniu, poniewaz chca mie¢ jak najwigkszy
udziat w produkcie finalnym. Zwigzane jest to z brakiem zapewnienia przez firmy
zewnetrze najwyzszej jakoSci Swiadezonych ustug. Obecnie kazda forma oszczed-
noSci ma duze znaczenie: Male i Srednie przedsigbiorstwa najbardziej odczuwaja
skutki recesji, dlatego powinny przeanalizowac korzysci i1 zagrozenia wynikajace
z outsourcingu przed podpisaniem umowy, w ktdrej zlecaja wykonywanie okre-
Slonych zadaf firmom zewnetrznym.
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The Effectiveness of Outsourcing in the Hotel Industry

The aim of the article is to define the profitability and effectiveness of use of
outsourcing in particular hotel departments. The author attempts to explain that nowadays
it is increasingly difficult to imagine a modern enterprise that does not make use of the
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services supplied by external firms. She shows that outsourcing services not only reduces
costs, but also that such services are a method of introducing changes and restructuring
in the enterprise. The author draws attention to the fact that a fundamental aim of
outsourcing is to increase the effectiveness of the processes that are farmed out to another
company. Enterprises taking advantage of such services can lower their costs by up to
50% annually. The author contends that outsourcing should be an activity that has been
carefully thought through; it should form part of the hotel’s strategy and not just occur
randomly. Outsourcing is understood to be a management strategy that consists in farming
out activities not directly linked with the main activity of the company. Thanks to this,
the company can turn its attention to its resources and funds in areas that constitute its
fundamental activities, in which it has a competitive advantage. Currently, outsourcing is
considered to-be one of the fastest developing fields and methods of modern management.
In Poland, the outsoureing services is new — it has existed for about 16 years.
During this period, various types of very quickly, and thus one
can forecast that in the coming years ds of management should
not decline. In the hotel industry, outsourcing methods are applied mainly to carrying out
organisational changes, reducing business costs, and increasing competitiveness on the
market.

A

iblioteka
gtOWNa



