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Menedzer hotelu
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Menedzer hotelu jest jak wyktadzina dywanowa. Szuka sie go przed otwarciem, a pdzniej - gdy trzeba zmienié
obecnego. Im lepszy, tym rzadziej sie go zmienia. | podobnie jak w przypadku wyktadziny, menedzer przyczynia sie do
wizerunku hotelu, ale nikt nie wybiera hotelu z powodu osoby menedzera, podobnie jak z powodu wyktadziny

dywanowe;j.

Menedzer(z ang. manager) - osoba zarzadzajaca przedsiebiorstwem, wzglednie wydzielonym obszarem jego
dziatalnosci. Termin wywodzi sie z angielskiego czasownika to manage - zarzadzaé, kierowac, a jego powstanie jest
zwigzane z epoka, ktorg charakteryzowato powstawanie przedsiebiorstw anonimowego kapitatu (spotek) i oddzieleniem
w nich: funkcji wtasno$ci przedsiebiorstwa od funkcji zarzadzania jego dziatalnoscig. Osoby kierujgce na biezgco w
imieniu wiascicieli dziatalnoscig przedsiebiorstwa, majgce charakter sity najemnej przyjeto wéwczas nazywac
menedzerami. Obecnie terminem menedzer okresla sie zaréwno najemnych pracownikow na wysokich stanowiskach
kierowniczych, jak i wtascicieli przedsiebiorstw bezposrednio zaangazowanych w zarzgdzanie nimi, co czesto ma
miejsce w przypadku mniejszych firm.

Menedzer ma oczywiscie w hotelu nieporéwnywalnie wiecej zadan niz ktokolwiek inny. Jego rola jest nieporownywalnie
wieksza niz hotelowej wyktadziny. To on nadaje ton i rytm pracy obiektu, odbija swoje pietno w podejsciu zatogi do
pracy oraz ma swoj udziat w kazdym produkcie i ustudze swiadczonej przez hotel. Wptywa tez na wynik ekonomiczny
obiektu. Ale poniewaz jest to ranking - popatrzmy zatem na menedzera hotelu, jak na bardzo wazny ale jednak kolejny
element niezbedny w wyposazeniu kazdego obiektu hotelowego.

Jak byto?

Krajowy rynek menedzerdéw obiektéw hotelarskich, tak naprawde, liczy sobie dopiero 10 lat. Jedyng liczaca sie grupa
menedzeréw wczesniej niz 10 lat temu byli dyrektorzy i kierownicy z hoteli orbisowskich, ktdrzy zaczeli zasila¢ rynek
odchodzgc z Orbisu w zwigzku ze zmianami, jakie dotknety te hotelarskg spotke na przetomie wiekéw. Jezeli wéwczas
mieli 30 - 40 lat to byli najlepiej wykwalifikowana propozycjg na rynku. Czego by nie pisa¢, Orbis byt firmg w kiorej
zawsze obecny byt nowoczesny, Swiatowy know-how zarzadzania hotelem, a $wiatowe nowinki byty implementowane
na biezgco. Do tego nikt nie inwestowat tyle w szkolenia i treningi personelu jak wtasnie ta firma. Jezeli kto$ chciat sie
doskonali¢ i miat otwartg gtowe - Orbis S.A. byt Swietnym miejscem na zdobycie rzetelnego przygotowania
menedzerskiego. Trzeba przypomniec, ze wiele dzisiejszych standardéw: bufetéw sniadaniowych, systemu sprzatania
pokoi, podejscia do obstugi goscia - wprost pochodzi z orbisowskich hoteli i rozlato sie na Polske wraz z menedzerami z
tej spotki. Przeglad najlepszych hotelarskich spotek i hoteli w wielu z nich wykazuje menedzeréw z orbisowskim

rodowodem na najwyzszych stanowiskach lub w zarzadach.
Jak jest?

Ostatnia dekada, to zywiotowy rozwéj rynku, przez co rozumie¢ nalezy powstawanie dziesigtek nowych obiektow
hotelarskich wszelkich mozliwych typdw i wielkosci. W czesci z nich od pierwszych chwil funkcjonowania powtarzana

jest wyuczona nieudolno$é: nieznajacy pracy w branzy ludzie majg podwtadnych nieznajacych pracy w branzy.



Powielajg sie i utrwalajg btedy a reklamacje klientdw uczg przez lata tego, co dobry menedzer wie "od zawsze".

Co cechuje dobrego menedzera hotelarstwa?

1. Wiedza merytoryczna: swietna znajomos$¢ warsztatu i specyfiki pracy.

Menedzer hotelu musi mie¢ praktyke w pracy w ustugach swiadczonych przez ludzi dla ludzi, gdzie kluczem jest dobry
kontakt osobisty z klientem ale ustugi sg przygotowywane w procesie produkcji przez zespot pracownikow (np.

przygotowanie jednostki mieszkalnej, positkbw wraz z podaniem).

Musi znaé hotelarstwo. Od kuchni. W tym zawiera sie takze otwarto$¢ na otoczenie i nawyk ciggtego uczenia i sie i
podgladania. Oraz podrézowania. Menedzer hotelu, ktéry nie jezdzi po innych obiektach, nie bywa w Europie lub
Swiecie, c6z moze wiedzie¢ o trendach, nowinkach, wprowadzanych rozwigzaniach? Empiria jest najlepszg przyjaciotkg

dobrego menedzera hotelu.

2. Zdolnosci interpersonalne: zorientowanie na pracownikéw.

Menedzer zorientowany na wyniki ma mate szanse na sukces hotelu w dluzszym okresie czasu.W tej branzy nie da sie
zautomatyzowac pracy i zastgpi¢ ludzi maszynami. Bez pracownikéw: pokojowych, sprzataczek, recepcjonistow,
kelneréw, kucharzy, konserwatoréw, portieréw itd. - nie ma obiektu hotelarskiego. Bez znajomosci ludzkiej psychologii,
sztuki motywowania ale tez zrozumienia dla innych - nie ma dobrego menedzera hotelu. Stara prawda mowi ze: "z
niewolnika nie ma pracownika". W branzy, w ktérej sukces przedsiebiorstwa zalezy od zaangazowania ludzi, nie tylko na
ptaszczyznie wykonywanych obowigzkow ale réwniez atmosfery tworzonej na co dzieh — podejscie wynikowe zawsze

konczy sie porazka.

Zorientowanie na pracownikéw czasem bywa mylone z podejsciem zwigzkowca. Rzecz nie ma nic wspdlnego ze
zwigzkami zawodowymi. Dobry menedzer zorientowany na pracownikéw potrafi z nich wydoby¢ wiecej niz mogtoby sie
wydawac ,przy jednoczesnym zadowoleniu pracownikéw. Gdzie wynagrodzenie jest tylko jednym z elementéw dajgcych

zadowolenie.

3. Szczerosé, otwartos¢ i dyplomacija.

Dobry menedzer potrafi dotrzeé do ludzi: zaréwno do klientow jak i pracownikéw. Jest otwarty ale nie spolegliwy. Wie
kiedy postawi¢ kropke nad "i" oraz wyznacza czytelne warunki oraz reguty wspoétpracy. Nie obca jest mu dyplomacja.
tatwo siega po zachowania z szerokiego wachlarza, by osiggna¢ efekt. Nie wstydzi sie przeprosié, czy poprosié. Potrafi
chwali¢ ale tez rzeczowo skrytykowac czy wrecz zganic¢, a w tym nie zawaha sie nawet przez wpisaniem nagany do akt.

Potrafi motywowac i dyscyplinowaé wspotpracownikow i klientow.

4. Zaangazowanie.

Méwi sie, ze typowy 8 godzinny dzien pracy w hotelu trwa od 8.00 do 20.00. To prawda. W spokojne dni. Gdy trzeba -
trwa dtuzej. Nie bedzie dobrym menedzerem kto$, kto jest w hotelu 8.00-16.00. To pracownik administracji, nie
menedzer. Najlepsi polscy menedzerowie hoteli dobrze wiedza, ze dwunastogodzinny dzien pracy przez 6 dni w
tygodniu - to norma. Nie przez 365 dni w roku ale przez jego duzg czes¢. Dlaczego? Bo hotel budzi sie do zycia 0 6.00
gdy przygotowywane sg $niadania a ktadzie spa¢ po pétnocy, gdy barmani zamykajg doby i zdajg kase w recepciji. 18
godzin codziennej pracy hotelu nie da sie skutecznie ogarng¢ pracujac jedynie przez 8 z nich.

5. Praktyka i dydaktyka.



Dobry menedzer nie boi sie swoich wspdtpracownikéw ani podwtadnych. O pracy kazdego z nich wie tyle, Ze nie da sie
zaskoczy¢. Albo sam kiedys wykonywat takg prace albo przynajmniej uczciwie uczyt sie o niej od praktykow a wiedze
dodatkowo weryfikowat w zyciu. Taki menedzer, ktéry umie uczy¢ innych. W praktyce. Nie tylko pokazac jak cos robi¢
ale takze wyttumaczy¢ dlaczego wiasnie tak. A jezeli pracownik ma inng propozycje - poznac jq i jezeli jest rownie
dobra, zaakceptowaé i wdrozy¢ jako obowigzujaca. Potrafi rozmawia¢ z zespotem i wspdlnie pracowac. Ale takze potrafi
postac tézko, umy¢ kabine prysznicowa, pokroi¢ pomidora i od A do Z ustawi¢ bufet $niadaniowy. Zastawi¢ stot,
zaaranzowac sale konferencyjng, umyc¢ podtoge w holu recepcji czy wymienic filtr w klimatyzatorze.

Po co? By pracownicy szanowali przetozonego i wiedzieli ze zna sie na ich pracy. Dobry menedzer to osoba z
doswiadczeniem - taka, o ktérej pracownicy powiedzg, ze wiele mogli sie od niej nauczyé. To osoba umiejgca
podejmowac decyzje i biorgca za nie odpowiedzialno$¢ ponoszenia konsekwencji tego, ze zrobito sie cos Zle.

6. Lenistwo.

Dobry menedzer jest leniwy. Co objawia sie tym, ze wszystko stara sie robi¢ dobrze, by nie musie¢ powtarzaé i wracaé
do wykonanej juz pracy. | takim pojmowaniem lenistwa stara sie zaszczepic¢ pracownikéw hotelu. Lenistwem jako

okresleniem dazenia do perfekgji.
7. Znajomos¢ jezyka obcego.

Na pewno angielskiego. Lub ewentualnie niemieckiego. To nie spodoba sie wielu czytelnikom. Niestety, nie jest dobrym
menedzerem obiektu hotelowego kto$, kto swobodnie (nie znaczy perfekcyjnie czy ptynnie) nie postuguje sie jezykiem
obcym w mowie i w piSmie. Ta branza tego wymaga, znajomos¢ jezyka jest konieczno$cig. Wraz z koncem socjalizmu

(20 lat temu) do historii przejs¢ powinni dyrektorzy, ktérym obcy jest jakikolwiek jezyk inny niz polski.

Cechy dobrego menedzera szczegdlnie w hotelarstwie to charyzma, umiejetnosci negocjacyjne, przywodcze,

zarzadzanie czasem i kultura osobista. Miody wiek nie jest tutaj atutem. Wrecz minusem, o czym dalej.

Po czym poznaé dobrego menedzera? Parafrazujgc premiera Leszka Milera: "po tym jak kohczy". Dobry menedzer to
taki, po zniknieciu ktérego obiekt przez blisko dwa miesigce dziata tak, jakby on w hotelu na co dzien byt. Kiepskim
menedzerem jest ten, bez ktérego obiekt zaczyna by¢ sparalizowany po kliku dniach. To dlatego dobrych menedzeréw

sta¢ na trzytygodniowe wakacje. Bo po powrocie hotel bedzie nadal prawidtowo funkcjonowat.

W polskich realiach niestety wcigz jeszcze fatwiej dobrego menedzera nauczy¢ hotelarstwa niz hotelarza po polskich
szkotach - bycia menedzerem. Krajowa "produkcja" dobrych menedzeréw hotelarstwa w praktyce nie istnieje. Zadna ze
znanych mi polskich uczelni nie ksztafci oséb zawodowo przygotowanych do zarzgdzania obiektem hotelowym.

Skad wzia¢ menedzera?
A. Podkupienie.

Popularng metoda jest podkupywanie menedzeréw z innych obiektow. Czy "Swieza krew" zawsze jest dobra? Tak. Pod

warunkiem, ze jest dobrana idealnie, podobnie jak prawdziwa krew.

Ktos, kto odnosit sukcesy jako sprawny menedzer hotelu miejskiego-biznesowego ma wszelkie szanse poniesc¢ wielkg,

porazke jako dyrektor hotelu wypoczynkowego czy konferencyjnego.

Dlaczego? Zupetnie inna jest specyfika obiektdow, nerw pracy, rytm dziatania, priorytety i organizacja pracy. Zupetnie



inne sg koszty i ich struktura, nieco inne praktyczne reguty zarzadzania.

Podobnie - nie odnajdzie sie w duzym hotelu menedzer matego pensjonatu. | odwrotnie. Menedzer z duzego sieciowego
hotelu nie odniesie sukcesu w matym obiekcie niesieciowym. Nie ta skala, nie te koszty i towarzyszace im przychody.
Ktos$, kto pracowat w duzej, wielostopniowej strukturze organizacyjnej (300-400 pracownikéw) bedzie miat kiopoty, by

odnalezé sie w matym, zatrudniajgcym 30-40 oséb hotelu.

+Jezeli profil hotelu, kategoria, potoZenie i wielko$¢ sg zblizone - menedzer bedzie w stanie szybko poprawié nie tylko

ewentualne stabosci obiektu ale takze np. wyniki sprzedazy i poprawi¢ organizacje pracy.

&nbsp;-Nietatwo na takiego trafi¢. A podkupienie pracownika nizszego szczebla na menedzera naszego hotelu moze sie

okazac nietrafiong decyzja.
B. Import z zagranicy?

Zaden dobry menedzer hotelarstwa nie wréci z wtasnej woli do Polski. Nie ta skala zarobkéw. Sonda wsrdd
europejskich hotelarzy mowi, ze zarabiajg oni Srednio tyle samo co ich polscy koledzy: 5 - 8 tysiecy miesiecznie

podstawy wynagrodzenia. Z tym, ze oni podajg swoje zarobki w € (Euro) a my w ztotéwkach.

Ostatnia emigracja zarobkowa spowodowata, ze wiele oséb moze okazac sie wpisanymi w zyciorys dobrymi z nazwy
miejscami pracy: Starwood Hotels &amp; Resorts, Marriott, Garden Inn. Z ich CV czesto wynika ze byli menedzerami.
Warto jednak pamietac¢, ze w Anglii czy Irlandii osoba odpowiadajgca za prace wtasng i 3 kolegdéw: z Turcji, Pakistanu i
Czech, polegajaca na zwozeniu nocami, windg towarowg brudnej poscieli z pieter hotelowych do sortowni w garazu, w
CV bedzie miata wpisane, ze byta menedzerem. House Keeping Supplay &amp; Maintenance Manager. W Polsce,

brygadzista, w angielskim hotelu bedzie miat w nazwie stanowiska: manager.

+Dobre do$wiadczenie zawodowe na swoim stanowisku i w swoim pionie organizacyjnym. kierownik zmiany,
brygadzista, z-ca kierownika — ci ludzie, jesli przepracowali na takim stanowisku rok, a wcze$niej byli tam szeregowymi

pracownikami - majg cenne doswiadczenie i zupetnie inne spojrzenie na prace niz ich krajowi odpowiednicy.

-Nie chcg pracowac za stawki, jakie ptaci sie w polskich hotelach na analogicznych stanowiskach. Nikt kto zarabiat

miesiecznie 1,7 tys. funtéw nie zechce pracowac za 1,7 tys. ztotych.

Polska patologia: Zatrudnianie takich osob na stanowiskach do ktorych niedoro$li. Normalnie, nikt przy zdrowych
zmystach nie zatrudni brygadzistki pokojowych (nawet nie kierowniczki stuzby pieter) na stanowisku menedzera hotelu.

A osobe o analogicznym doswiadczeniu z Irlandii lub Anglii?

Znam przypadki, ze tak. Ze na stanowisku dyrektora pracuje przez jaki$ czas "matot", ktéry w Anglii byt pomocnikiem
nocnego recepcjonisty. Ale Zze hotel byt duzy a Polak ambitny — to zostat brygadzistg dwdoch innych asystentéw. | w jego

CV pojawito sie czarodziejskie: Manager. Przepustka do kariery w Polsce.

Osoby robigce kariere w zagranicznych sieciach hotelowych, jesli decyduja sie na powro6t i pozostanie w branzy to
najczesciej w ramach sieci. Ktos kto przepracowat kilka lat w Hiltonie, bedzie szukat pracy w polskich Hiltonach. Albo w
innym europejskim kraju, ale takze w Hiltonie. Bowiem zaden polski hotel nie ptaci 6 tys. € (24 tys. ztotych) miesiecznej

pensji zasadniczej.

C. Awans wewnetrzny



Wychowanie sobie menedzera, to dobra metoda na oddanego firmie pracownika. To forma, ktéra sie szczegdlnie

sprawdza w przypadku kobiet, by¢ moze dlatego ze wiecej ich pracuje w polskim hotelarstwie niz mezczyzn.

Najpopularniejsza na swiecie $ciezka kariery w obiekcie hotelowym to:Recepcjonista - Kierownik recepcji - Kierownik
czesci hotelowej (recepcji + stuzby pieter) - Zastepca dyrektora - Dyrektor (menedzer). Jezeli obiekt ma szczescie do
dobrych hotelarzy, ktérzy cho¢ epizodycznie w nim dziatajg, realizujgc szkolenia, audyty, controling czy czasowo
obiektami zarzadzajgc - wéwczas pracownik ma szanse czerpac z nich, to co zawodowo oferujg najlepszego. Jezeli do
tego pracodawca bedzie w pracownika inwestowat, wysytajac go na szkolenia, konferencje i réznego rodzaju

wydarzenia branzowe poszerzajace horyzonty i wiedze, wéwczas taki menedzer jest jednym z najlepszych rozwigzan.

+Swietna znajomos$é pracownika, a przez pracownika obiektu hotelowego i personelu. Zweryfikowane zaangazowanie,

uczciwosc, pracowitosc itp. Znane mozliwosci i potencjat. Zaufanie wzajemne.

-Uwikfanie w relacje z pracownikami, dawnymi kolegami i kolezankami. Trudnos$¢ z budowg autorytetu. Brak innych
doswiadczen branzowych, jak te pochodzace z miejsca zatrudnienia. Waska perspektywa patrzenia na hotelarstwo,
brak umiejetnosci menedzerskich i zarzgdczych oraz wiedzy w tym zakresie.

Okres przydatnosci do spozycia

W zarzgdach miedzynarodowych sieci Swietnie wiedzg, ze najlepszym menedzerem jest sie przez pierwsze 4-5 lat
pracy w danym obiekcie hotelowym. W zaleznos$ci od charakteru pracownika zdarza sie, ze czas ten jest podawany w
przedziale 3-6 lat. W wielu sieciach, wiasnie po 4 latach konczy sie kadencja w hotelu i menedzer jest relokowany do
innego obiektu w ramach sieci. Hotelu tej samej kategorii, wielko$ci, charakteru ale np. na drugim koncu swiata. Najlepsi

spedzajg w tym samym hotelu dwie kadencje.

Taka rotacja stuzy i obiektom (odswiezenie atmosfery i spojrzenia) i menedzerom, ktérych dopada znuzenie hotelem i
rutyna. Z kolei okresy krétsze niz 4-o letnie nie stuzg dobrze obiektom hotelowym, stabilizacji i rozwojowi. W Polsce
wcigz niepopularne sg migracje za praca, choc trzeba przyznac, Zze nasza branza i tak nalezy do wiodacych pod

wzgledem migracji menedzerdw za praca.
Mtodszy czy starszy

Wiek menedzera ma niestety w naszej branzy znaczenie. Idealny wiek, w potaczeniu z dobrym do$wiadczeniem,
skuteczng Sciezkg rozwoju zawodowego i gotowoscig do zmiany pracy - wystepuje na rynku nadzwyczaj rzadko.
Przyjmuje sie, ze przedziat wieku, w ktérym menedzer jest najlepszy w zarzadzaniu hotelem to 35 - 50 lat. Wiek powyzej

50 lat to raczej miejsce w zarzadzie niz w zarzadzaniu operacyjnym.

Mniejsza o gdérng granice wieku, wazna jest ta dolna. O ile w przypadku przedsiebiorstw produkcyjnych sprawnym moze
by¢ menedzer majacy mniej niz 30 lat, o tyle w hotelarstwie zbyt duze znaczenie ma dojrzatosé i emocjonalna i

zrownowazenie. A to przychodzi z wiekiem.

A drugiej strony wiekszos¢ menedzeréw majagcych powyzej 50 lat nie jest w stanie sie juz tak angazowaé w prace jak
dziesie¢ lat wczesniej. Nie chcg juz pracowac po 12 godzin, przyjezdzac¢ o 3 w nocy by skontrolowac co dzieje sie w
hotelu, czy przyjecha¢ do pracy o 6 rano, by wspdlnie z kelnerami przygotowaé bufet $niadaniowy. W naturalny sposob
przesuwaja sie z zarzgdzania operacyjnego w administrowanie. | to dobre rozwigzanie dla hoteli duzych,

ustabilizowanych, ktére sta¢ na dyrektora, pracujgcego jak prezes.

Menedzer - senior jest nieoceniony jako doradca, audytor. Ale nie jako menadzer prowadzgcy komus$ hotel. Nie ta



energia, a jesli sity w petni to angazowac sie juz tak nie chce jak mtodszym kolegom. Warto go zaprosi¢ do wspotpracy,
ale z powierzaniem mu obiektu do prowadzenia warto juz by¢ ostrozniejszym. Oczywiscie od tej reguly sa odstepstwa,
jak od kazdej. Z kazdym warto rozmawia¢ indywidualnie i sprawdzac co w praktyce sobg reprezentuje. Od reguty zbyt
miodego wieku — odstepstw nie ma. Nabycie doswiadczenia interpersonalnego i dojrzatosci emocjonalnej wymaga po
prostu lat i nie da sie niczym skrécié.

Umowa o prace czy kontrakt menedzerski?

Patrzac z punktu widzenia kosztéw - zdecydowanie bardziej optaca sie rozliczenie B2B (business to business), gdy
menedzer ma swojg dziatalno$¢ gospodarczg i Swiadczy ustugi zarzadzania firmie, ktora jest wtascicielem obiektu. Czy
kazdy menedzer bedzie wolat umowe o prace, jako lepiej chronigcg jego interesy jako pracownika? Wielu, tak. Najlepsi
pracujg w oparciu o kontrakty B2B. Nie potrzebujg ochrony w postaci mozliwosci kilkumiesiecznej choroby na L4.

Jaki wariant wybra¢? Menedzer hotelu to nie wyktadzina dywanowa. Nie da sie go wybra¢ z katalogu i w dodatku
jeszcze negocjowac ceny. Ale warto wiedzie¢ jak wyglada charakterystyka krajowego rynku menedzeréw obiektow
hotelowych.
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