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Niezwykle istotnym elementem w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa jest umiejetne zarza-
dzanie kapitatem ludzkim, zwlaszcza w gospodarce turystycznej, gdzie konsumenci ustug
turystycznych maja do czynienia z produktem niematerialnym. Dlatego celem artykulu
jest przedstawienie problematyki zarzadzania kapitatem ludzkim w branzy turystycz-
nej. W pierwszej czesci artykulu zaprezentowano, czym jest zarzadzanie w turystyce.
Odniesiono sie do zarzadzania calym systemem turystyki oraz do zarzadzania przedsie-
biorstwem turystycznym. Przedstawiono tez obszary zarzadzania w turystyce. Nastepnie
opisano, czym jest kapitat ludzki w przedsiebiorstwie. W koricowej czesci artykutu zostaly
zaprezentowane wyniki badan ankietowych dotyczacych zarzadzania kapitalem ludzkim
w przedsiebiorstwach (hotelach sieciowych i hotelach niesieciowych) dzialtajacych na
warszawskim rynku turystycznym.
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Wprowadzenie

Efektywne zarzadzanie przedsiebiorstwem, w tym turystycznym obejmuje
zestaw dzialan nastawionych na zasoby firmy, wykonywanych z zamiarem osia-
gniecia celéw organizacji w spos6b sprawny i skuteczny. Sprawno$¢ oznacza w tym
ujeciu umiejetnosc optymalnego wykorzystania zasob6w firmy do realizacji okre-
$lonych celéw, natomiast skutecznos¢ jest zdolnosciag wyboru takich celéw, ktére
beda doprowadza¢ do najwiekszego wzrostu jej wartosci. Zaséb firmy stanowia
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réwniez (albo przede wszystkim) jej pracownicy, dlatego tak niezwykle istotnym
elementem w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa jest wlasciwe zarzadzanie kapi-
tatem ludzkim, zwlaszcza w gospodarce turystycznej, gdzie konsumenci ustug
turystycznych maja do czynienia z produktem niematerialnym. Dlatego celem
artykulu jest przedstawienie zarzadzania kapitalem ludzkim w branzy tury-
stycznej na przykladzie konkretnych przedsiebiorstw (hotele sieciowe i hotele
niesieciowe), jako jednego z obszaréw zarzadzania przedsiebiorstwem oraz pozna-
nie opinii pracownikéw na temat prowadzanej przez przedsiebiorstwa polityki
personalne;j.

Zarzadzanie w turystyce

Turystyka jest zjawiskiem interdyscyplinarnym, przenikajacym wiele sfer
ludzkich zachowan i dzialan. Obejmuje ona r6znorodne rodzaje dziatalnosci
gospodarczej i jest przedmiotem badan w wielu dziedzinach wiedzy. Ma to istotne
znaczenie przy tworzeniu jakichkolwiek modeli teoretycznych zwigzanych z tury-
styka. W literaturze przedmiotu mozna spotka¢ wiele takich modeli - wiekszos¢
z nich odzwierciedla konkretny punkt widzenia, ale s3 i takie, ktére prezentujg
bardziej calo$ciowe podejscie (Pender, Sharpley, 2008).

Moéwiac o zarzadzaniu w turystyce mozna odnosi¢ sie do zarzadzania calym
systemem turystyki oraz do zarzadzania przedsiebiorstwem turystycznym.

Zakres dzialalnosci narodowych organizacji zarzadzajacych calym systemem
turystyki jest szeroki i obejmuje wiele dziedzin, od promocjiikreowania turystycz-
nego wizerunku kraju (regionu, miejsca), po inwestycje, stymulowanie innowacji,
czy ksztalcenie kadr dla turystyki. W zaleznoséci od tych dziedzin i mozliwosci
poszczegolnych organizacji, réznie ksztaltuja sie ich funkcje. W wiekszosci krajéw
na $wiecie funkcje te mozna podzieli¢ na: analityczng i badawczg, marketingowa,
informacyjna, koordynacyjng oraz konsultacyjno-doradcza (Walasek, 2009).

Prawidlowe sterowanie funkcjonowaniem calego systemu turystyki za pomoca
parametréw i instrumentéw ekonomicznych jest mozliwe tylko wtedy, gdy wlasci-
wie rozumie sie istote turystyki jako zjawiska spolecznego i gospodarczego. Jesli
rozumie sie przez to tylko obstuge ruchu turystycznego, swiadczenie i sprzedaz
débr turystycznych, realizacje ujawniajacego sie popytu lub potrzeb na rynku
turystycznym oznacza to znaczne uproszczenie problemu. Gospodarka tury-
styczna nie moze by¢ bowiem rozpatrywana z pominieciem dziedzin, ktére sa
z nig zwigzane lub pozostaja pod jej wptywem. Ponadto, o ile do wymogéw gospo-
darki rynkowej i rosnacej konkurencji lepiej i szybciej dostosowaly sie przedsie-
biorstwa turystyczne, o tyle wiecej problemdéw z tym maja regiony i miejscowosci
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turystyczne czy uzdrowiskowe (Kornak, Rapacz, 2001). Dlatego efektywne sto-
sowanie przez wladze centralne, regionalne czy lokalne parametréw sterowania
turystyka jest jednym z najtrudniejszych probleméw spotecznych i gospodarczych.

Odnoszac sie do zarzadzania przedsiebiorstwem turystycznym nalezy zauwa-
zy¢, ze dotychczas przedsiebiorstwa tego typu rzadko nalezaly do czoléwki
zarzadzania, poniewaz s3 to przewaznie mikroprzedsiebiorstwa, duze jest ich roz-
drobnienie geograficzne oraz w wielu przedsiebiorstwach wystepuje negatywne
podejécie do szkolenia kadry, utrudniajace wprowadzanie nowych pomystéw lub
rozwigzan stosowanych w innych branzach. Jednak skuteczne funkcjonowanie na
dynamicznym rynku turystycznym w coraz wiekszym stopniu wymaga posiada-
nia przez kadre, zwlaszcza kierownicza, wiedzy oraz umiejetnosci pozwalajacych
na ksztattowanie nowych, konkurencyjnych zachowan na rynku. Szanse na sukces
maja bowiem tylko te przedsiebiorstwa turystyczne, ktére potrafiag odpowiedzie¢
na pojawiajace sie na rynku wyzwania (Rapacz, 2007).

Przedsiebiorstwo turystyczne jest uczestnikiem rynku, ktéry stwarza mozli-
wosci funkcjonowania i rozwoju, ale jednoczesénie weryfikuje dziatalnos¢ przed-
siebiorstwa w sferze zaspokajania potrzeb uczestnikéw ruchu turystycznego.
Z punktu widzenia zarzadzania niezwykle istotne znaczenie ma fakt, ze turystyka
opiera sie przede wszystkim na ustugach. Produkty materialne naleza w tej branzy
do rzadkosci, co w duzym stopniu determinuje sposéb zarzadzania przedsiebior-
stwem turystycznym, a zwlaszcza kapitatem ludzkim.

Zarzadzanie i administrowanie, podobnie zreszta jak turystyka, to kategorie
zlozone, interdyscyplinarne, wieloaspektowe. Zlozonosé¢ zagadnienn zwigzanych
z problematyks funkcjonowania przedsiebiorstwa doprowadzita do wyodrebnie-
nia wielu obszaréw zarzadzania, m.in.: finansami, zasobami ludzkimi, wiedza czy
jakoscig. W odniesieniu do kazdego z nich mozna méwic o planowaniu, organizo-
waniu, przewodzeniu i kontrolowaniu.

Obszary zarzadzania i administrowania dotycza nie tylko szeroko pojetych
przedsiebiorstw turystycznych, ale réwniez wszelkiego typu innych przedsie-
biorstw. W literaturze funkcjonuja réwniez podzialy zarzagdzania na obszary w §ci-
stym odniesieniu do przedsiebiorstw turystycznych. Na przyktad J. Sarnowski
i E. Kirejczyk wyrdzniaja nastepujace obszary zarzadzania przedsiebiorstwem
turystycznym: zarzadzanie strategia i planowanie strategiczne, projektowanie
struktury organizacyjnej przedsiebiorstwa turystycznego, marketingowe zarza-
dzanie przedsiebiorstwem turystycznym, zarzadzanie finansowe, zarzadzanie
zasobami ludzkimi, zarzadzanie operacyjne, zarzadzanie jakoscia, kontrola i con-
trolling (Sarnowski, Kirejczyk, 2007).

Gléwne obszary zarzadzania w przedsiebiorstwach turystycznych odpowia-
daja najwazniejszym obszarom zarzadzania w pozostalych przedsiebiorstwach.
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Specyficzne techniki i narzedzia stosowane w ramach tych obszaréw beda oczy-
wiscie dostosowane do specyfiki danego przedsiebiorstwa turystycznego i branzy,
w ktérej dziata (hotelarska, gastronomiczna, transportowa).

Kapital ludzki w przedsi¢biorstwie

Pojecie kapitalu jest bardzo czesto utozsamiane w literaturze socjologicznej
z pojeciem zasobu. Jednak pojecie zasobu jest szersze i odnosi sie do ogétu débr
bedacych w posiadaniu jednostki czy przedsiebiorstwa. Kapital natomiast to taki
zasob, ktéry jest lub moze by¢ aktywnie wykorzystywany, ktory stuzy do osiggania
celéw, ktore s3 pomnazane, wymieniane, wchodza do obiegu, ulegaja konwersji na
inne typy kapitaléw. Zasoby sie zatem posiada, kapital natomiast mozna aktywnie
wykorzystywaé. Wazne jest jednak, aby posiadane przez jednostke czy organizacje
zasoby mogly sta¢ sie aktywnie wykorzystywanym przez nig kapitatem.

Pojecie kapitatu ludzkiego pochodzi z teorii ekonomii i mozna je zdefiniowaé
jako zaséb wiedzy, zdrowia, umiejetnosci i witalnosci zawarty w danym spotle-
czenistwie (Domanski, 1993) lub w przedsiebiorstwie. Kapital ludzki moze by¢
rozpatrywany w réznych ujeciach. W waskim ujeciu jest traktowany jako wiedza
i umiejetnosci, ktére czlowiek nabyl poprzez ksztalcenie i o§wiate. W szerszym
znaczeniu kapitat ludzki to rezultat tez pozostalych naktadéw (np. wydatkéw
ponoszonych na ochrone zdrowia) wptywajacych na jako$¢ zasobéw ludzkich
(Poniatowska-Jaksch, 2013). Kapitat ludzki dotyczy czlowieka (pracownika),
jego wiedzy, doswiadczenia, obecnosci i mozliwosci dzialania w przedsiebior-
stwie, (Lipka, 2007). Innymi slowy kapital ludzki wyréznia to, ze jest on ucie-
lesniony w czltowieku - jest jego czescia skladowa (Poniatowska-Jaksch, 2013).
Jest wlasnoscig zatrudnionych. Odejécie pracownika z przedsiebiorstwa (reduk-
cja zasob6w pracy) moze powodowal utrate przez organizacje umiejetnosci,
do$wiadczenia zwigzanego z opanowaniem okreslonych mechanizméw dziala-
nia, powigzan nieformalnych z klientami, dostawcami i innymi pracownikami
(Francik, 1998).

Kapitat ludzki sktada sie z kompetencji i umiejetnosci pracownikéw, jedno-
czesdnie jest zbiorowa kompetencja firmy do wydobywania najlepszych rozwigzan
z wiedzy jej pracownikéw (Mazurkiewicz, 2004). Obejmuje zdolnosci do rozwia-
zywania probleméw i zdolnoéci przywddczych, przedsiebiorczos¢ i szeroko pojete
umiejetnosci kierownicze ucielesniane s3 przez wskazniki tego, jak jednostki
moga zachowywac¢ sie w réznych sytuacjach, takich jak praca w grupie lub stre-
sujace warunki (Orczyk, 2007). Ponadto, okreéla zdolno$¢ do pracy i mozliwosci
dostosowawcze do zmian w otoczeniu oraz sprzyja tworzeniu nowych inicjatyw
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i rozwiazan!. Stanowi pewna wartoé¢ i unikatowosé w organizacji (Koprowicz,
Molenda, 2008).

Definiujac kapital ludzki wskazuje sie¢ na wszystkie umiejetnosci, wiedze
i do$wiadczenie pracownikéw i kadry zarzadzajacej danej organizacji. Czesto jed-
nak podkresdla sie, ze jest to co$ wiecej niz zwykla suma tych miar. W rachunku
tym nalezy ujmowac réwniez dynamike inteligentnej organizacji w zmieniajacym
sie otoczeniu konkurencyjnym. Wreszcie kapital ludzki to takze kreatywnos¢,
otwartos$¢ i innowacyjnosc uczestnikéw organizacji, to stopient ich wewnetrznego
umotywowania oraz umiejetno$¢ wprowadzania zmian.

W aspekcie kapitalu ludzkiego czy kapitatu intelektualnego przedsiebior-
stwa, przedmiotem rozwoju jest potencjal pracy, ktérym okresla sie ogét cech
i wlasciwosci poszczegélnych oséb tworzacych zasoby ludzkie, decydujacych o ich
aktualnej i przyszlej zdolnosci i gotowosci do realizacji zadan przedsiebiorstwa,
jak réwniez o ich sile przetargowej na rynku pracy. Podstawowymi elementami
potencjatu pracy s3 — wiedza teoretyczna, umiejetnosci praktyczne, zdolnosci,
zdrowie i motywacja do pracy, ktére skladajg sie na jako$ciowy wymiar potencjalu
pracy (Lipka, 2005).

Koncepcja rozwoju potencjalu pracy nawiagzuje do teorii kapitatu ludzkiego.
Zasoby ludzkie czy kapitat ludzki sa naturalnie wyposazone w pewien potencjat
pracy, ktérego poszczegdlne czesci moga, lecz nie muszg by¢ rozwiniete. Dla funk-
cjonowania organizacji rozwdj poszczegélnych elementéw potencjalu pracy jest
forma podnoszenia jakosci zasobéw ludzkich w calej gospodarce.

Rozwdj potencjatu pracy obejmuje 0gét celowych i systematycznych dziatan
adresowanych do pracownikéw wszystkich szczebli hierarchicznych. Dzialania
te maja postac okreslonych form ksztalcenia i doskonalenia wiedzy zawodowej,
planowania i realizacji karier zawodowych oraz organizacji i strukturyzacji pracy.
Rozwdj potencjalu pracy w przedsiebiorstwie sprowadza sie do ciaglego doskona-
lenia poszczegdlnych elementéw potencjatu pracy indywidualnych pracownikéw
lub $cisle okreslonych grup, celem dostosowania ich do zachodzacych i antycy-
powanych zmian w przedsiebiorstwie i jego otoczeniu. Rozwdj potencjalu pracy
nastepuje poprzez:

+ dostosowywanie kwalifikacji do aktualnych wymogéw stanowisk pracy,
+ rozszerzanie kwalifikacji w kontekscie przewidywanych zmian technicznych

i organizacyjnych,

+ podnoszenie elastyczno$ci i dyspozycyjnosci pracownikéw,
+ rozwijanie umiejetnosci samokontroli i samooceny,
+ rozwijanie zdolno$ci kreatywnego myslenia,

1 http://mikro.univ.szczecin.pl/bp/pdf/17/13.pdf, s. 7.
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+ rozwijanie umiejetnosci pracy w réznych jej formach organizacyjnych, np.
pracy w grupie,

+ umacnianie integracji pracownikéw z przedsiebiorstwem,

+ ksztaltowanie postaw wobec pracy, firmy, klientéw i wspélpracownikéw,

+ ksztaltowanie zachowan pracownikéw zgodnie z celem organizacji (Dymek,

2004).

Zasoby ludzkie wymagaja cigglego rozwijania. Zatrudnienie warto$ciowego
pracownika nie jest etapem koricowym, a dopiero poczatkiem — w celu utrzymania
jego wartosciowosci konieczne jest dbanie o rozwéj jego kompetencji i kwalifika-
cji. Konieczno$¢ ta jest jednoczesnie szansg na rozwdj organizacji i zwiekszenie
konkurencyjnoéci przedsiebiorstwa. Rozwéj pracownika powinien wiec by¢ pod-
stawowg wartoscig zaréwno dla organizacji, jak i dla niego samego.

Kapital ludzki w zarzadzaniu przedsi¢biorstwem turystycznym
— wyniki badah

W celu zbadania jak w praktyce wyglada zarzadzanie kapitatem ludzkim
w przedsiebiorstwie turystycznym, przeprowadzono w 2013 roku anonimowe
badania ankietowe w przedsiebiorstwach hotelarskich dzialajacych na warszaw-
skim rynku turystycznym. Badaniami zostato objetych czterdziestu pracowni-
kéw? (bez kadry wyzszego szczebla) pracujacych w hotelach sieciowych (Starwood
Hotels and Resorts, Accor) oraz w hotelach, ktére nie naleza do sieci hotelowych
(Hotel Ztote Deby, Hotel Pod Kasztanami, Hotel Pod Lasem).

Przewazajaca cze$¢ badanych stanowity kobiety (60% w hotelach niesiecio-
wych i 55% w hotelach sieciowych).

Wéréd respondentéw najwiecej byto oséb w wieku od 26 do 30 lat, zaréwno
w niesieciowych (45%), jak i w hotelach sieciowych (55%). Druga co do wielkos$ci
grupe stanowili badani w wieku od 31 do 40 lat (odpowiednio 30% i 20%). Mtodzi
ludzie — w wieku od 18 do 25 lat, stanowili 10% w$réd badanych w niesieciowych

2 Liczba ankietowanych pracownikéw wynika z faktu, ze przedsiebiorstwa turystyczne (zaliczaja
sie do nich hotele) s3 to w wiekszosci male przedsiebiorstwa lub mikroprzedsiebiorstwa, zatrudniajace
niewielka liczbe pracownikéw. Znaczng liczbe personelu zatrudniaja hotele sieciowe, ale przeprowa-
dzenie badan ankietowych calej zalogi hotelu wymaga uzyskania zgody centrali. Autorzy jednak takiej
zgody nie uzyskali. Nie uzyskano tez zgody na wypelnienie ankiety przez kadre wyzszego szczebla.
Ponadto dobér pytan w ankiecie wynika ze specyfiki przedsiebiorstw, ktérych personel swiadczy ustugi
niematerialne, gdzie w wykonywanej pracy najwazniejsze jest podejscie (obstuga) do konsumenta ustug
turystycznych, a nie wydajno$¢ pracy.
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120% w sieciowych hotelach. Respondentéw w wieku powyzej 41 lat najwiecej byto
wsréd pracownikéw hoteli niesieciowych (15%).

W hotelach niesieciowych wigekszos$¢ badanych stanowily osoby z wyksztal-
ceniem $rednim i w trakcie studiéw (55%). Natomiast zdecydowana wiekszos¢
badanych w hotelach sieciowych posiadata wyksztalcenie wyzsze (55%).

Wiekszos¢ respondentéw zatrudnionych bylo na stanowiskach obstugiklienta,
(odpowiednio 60%i 70%). Kierownicy nizszego lub sredniego szczebla stanowili
20% w hotelach niesieciowych i 25% w sieciowych.

Badajac satysfakcje pracownikéw mozna stwierdzi¢, ze pracownicy niesiecio-
wych hoteli s3 bardziej usatysfakcjonowani z wykonywanej pracy niz ich koledzy
z hoteli sieciowych, co pokazuje wykres 1.

Wykres 1. Satysfakcja pracownikéw z wykonywanej pracy
w badanych przedsiebiorstwach
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

Relacje z przelozonymi bardziej pozytywnie oceniaja pracownicy hoteli nie-
sieciowych (11 pracownikéw) niz pracownicy hoteli sieciowych (7 pracownikéw).
Duzo jest jednak oséb , ktére nie majg zdania na ten temat (wykres 2).

Ankietowani pracownicy bardzo dobrze i dobrze (20 pracownikéw) oceniajg
prowadzona polityke personalng przedsiebiorstwa (wykres 3). Ponadto dla wiek-
szo$ci pracownikéw znane s3 zasady polityki personalnej firmy.

Pracownicy sa raczej odpowiednio zmotywowani do pracy. Tak stwierdzilo
20 pracownikéw — 45% w niesieciowych i 55% w sieciowych hotelach. Niestety az
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13 pracownikéw w obu przedsiebiorstwach, na pytanie o motywacje do pracy nie
odpowiedzialo jednoznacznie.

Wykres 2. Zadowolenie pracownikéw z relacji z przelozonymi
w badanych przedsiebiorstwach
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Wykres 3. Ocena przez pracownikéw prowadzonej polityki personalnej
w badanych przedsiebiorstwach
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.
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Istotnym elementem zarzadzania kapitalem ludzkim w kazdym przedsie-
biorstwie jest motywowanie pracownikéw poprzez odpowiednie wynagradzanie
pracownikéw, a przede wszystkim mozliwo$¢ otrzymywania premii (bodzce
finansowe). Ponad 85% pracownikéw hoteli stwierdzilo, ze znane sg im zasady
wynagradzania. Zdaniem pracownikéw badanych przedsiebiorstw otrzymanie
premii zalezy od jakosci wykonywanej pracy (jest to istotne w turystyce, poniewaz
personel $wiadczy ustugi niematerialne) oraz od stopnia zaangazowania (uwaza
tak lacznie 25 os6b). Niepokojacy jest jednak fakt, ze okolo 30% pracownikéw
badanych hoteli uwaza, ze otrzymanie premii zalezy od zbiegu réznych okolicz-
nosci oraz od posiadanego szczescia (wykres 4).

Wykres 4. Czynniki wplywajace na otrzymywanie premii w badanych
przedsiebiorstwach
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

Kolejnym, waznym elementem zarzadzania kapitalem ludzkim w organizacji
jest system oceny pracownikéw. Badania wykazaly, ze ponad 90% pracownikéw
ankietowanych przedsiebiorstw zna zasady systemu oceny. Zdecydowanie lepiej
postrzegaja system ocen pracownicy hoteli niesieciowych (14 oséb) niz sieciowych
(5 0s6b). Jednak az 11 pracownikéw ocenia taki system raczej zle i zle (wykres 5).

Analiza wynikéw ankiety wykazata, ze przedsiebiorstwa oferuja tez mozliwo-
$ci rozwoju zawodowego, przede wszystkim poprzez szkolenia. Wieksze jednak
mozliwodci podnoszenia swoich kwalifikacji daja swoim pracownikom hotele
sieciowe, co wynika gléwnie z wiekszych mozliwoséci finansowych tych przedsie-
biorstw (wykres 6).
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Wykres 5. Postrzeganie przez pracownikéw systemu ocen w badanych
przedsiebiorstwach
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Wykres 6. Opinia pracownikéw badanych przedsiebiorstw na temat oferowanych
mozliwosci rozwoju zawodowego
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.
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Podsumowanie

Kapital ludzki stanowi bardzo wazny zaséb, poniewaz jest czescig aktywow
przedsiebiorstwa i w coraz wiekszym stopniu decyduje o przewadze konkurencyj-
nej organizacji, dlatego bardzo wazne jest umiejetne zarzadzanie tym zasobem.

Przeprowadzone badania wykazaly, ze pracownicy hoteli niesieciowych sa
bardziej usatysfakcjonowani z wykonywanej pracy i relacji z przelozonymi niz
pracownicy hoteli sieciowych, cho¢ ci ostatni s3 bardziej zmotywowani do pracy.

Hotele sieciowe przywiazuja duza wage do tworzenia standardéw zarzadza-
nia dotyczacych wszystkich aspektéw funkcjonowania przedsiebiorstwa, w tym
zarzadzania kapitalem ludzkim. Istniejace standardy maja charakter uniwer-
salny, z reguly obowiazujacy we wszystkich hotelach tej samej sieci na calym
$wiecie. Ich cecha jest pelny dostep do informacji na temat realizowanej polityki
personalnej, a nawet obowiazek jej znajomosci. Jednoczesnie standaryzowanie
proceséw kadrowych jest niekiedy postrzegane przez pracownikéw jako pewne ich
uprzedmiotowienie, co Zzle wplywa na ocene miejsca pracy. Regulaminy okreslajace
zachowania pracownikéw sa czesto niezwykle szczegélowe, dotycza praktycznie
wszystkich obszaréw pracy, nie pozostawiajac wiele miejsca na indywidualizm, co
z pewno$cig jednak usprawnia proces zarzgdzania kapitatem ludzkim.

W hotelach niesieciowych, podobnie jak w wielu matych przedsiebiorstwach,
proces zarzadzania kapitalem ludzkim ma czesto mniej wystandaryzowany cha-
rakter. Stwarza to wrazenie bardziej humanistycznego podejscia do personeluy, ale
moze powodowac niekiedy problemy oraz konflikty, gdy pewne procesy sa realizo-
wane nie wedlug $cistego standardu, a na podstawie uznaniowe;j.
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Summary
Human Capital Management in Tourist Company

A crucial element in the functioning of the company is a skilful human capital
management, especially in tourist sector, where consumers of tourist services
have to deal with an intangible product. Therefore, the aim of this article is to
present the issues regarding human capital management in the tourist branch.
In the first part the concept of management in tourism is discussed concerning
both the entire sector and individual entities. Further in the article management
areas in tourism are discussed and the role of human capital is highlighted. In the
final part of the article, the results of the survey on human resources management
in companies (chained hotels and non-chained hotels) operating in the Warsaw
tourism market are presented.

Keywords: human resources, tourist company, management, tourism.
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Pesrome

YpaBaeHe YyeAOBEYECKMM KallUTAAOM Ha TYPUCTUYECKOM
NMPEeANPUSITUN

HeoObIKHOBEHHO Ba>KHBIM 97IEMEHTOM B QYHKIIVOHMPOBAHUM PN PUATUA ABIACTCA
yMerioe ynpaBiieHMe Ye/I0BeYeCKIM KaIlMTalIoM, 0COOeHHO B TypusMe, Ifie IIOTpebuTenn
TYPYCIYT MMEIOT [€/l0 C HeMaTepMaNbHbIM INPOAYKTOM. VIMEHHO II0O3TOMY L€NbI0
HACTOALIEN CTATbM ABIAETCA IpefCTaBlIeHNe IPOoOIeMaTUKI YIIPaBIeHUs YeT0OBeYeCKUM
KaIlMTa/IOM B TYpOTpaciu. B mepBoit 9acTu cTaTby IIOKa3aHO, YeM AB/AETCS yIIPaBIeHNE B
TypusMe. Buumanme obpaiieHo 35ech Kak Ha yIpaB/IeHNue BCell CUCTEeMOIT TypusMa, Tak 1
Ha yIpaBjleHye TypupefnpuaTueM. IIpefcTaBieHpl Tak>xe 0061aCTI ypaB/IeHNA B TypU3Me.
3areM OMICAHO, YeM ABJAETCA YEOBEUYECKMII KalMTaja Ha NpefupuATUM. B KoHeuHOI!
YacTY CTaTby IPEJCTABEHbI PE3y/IbTAaThl AHKETHBIX ONPOCOB, KacaIOUMXCA YIIPaBIeHNA
YelI0OBeYeCKMM KaIlUTaJIOM Ha IPefIpUATUAX (B CeTEBBIX M HECETEBBIX TOCTUHMUIIAX),

,[[eﬁCTByIO].I.U/IX Ha BapIIaBCKOM TYPUCTUIECKOM PbIHKE

KnroueBble cmoBa: yemoBedYeCKMIit Kanuraj, TYpPUCTUYECKOE ITPEAIIPUATIE, YIIPpaBI€HNE,

TypU3M.
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