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Zarzadzanie hotelem
polega na odpowiedniej
profesjonalnej koordynacji
spraw i problemodw

scisle zwigzanych

z przygotowaniem,
realizacjg oraz kontrolg
procesu obstugi gosci.
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Dyrektorem hotelu powinien by¢ bran-
zysta i z wyksztatcenia, i z doswiadcze-
nia. Nalezatoby powiedziec¢, ze musi
by¢ to profesjonalista, bo m.in. dzieki
jego autorytetowi budowana jest mar-
ka hotelu i respekt wobec zarzgdzajg-
cych hotelem, zaréwno wirdd gosci,
kontrahentow, jak i personelu. Bo na
kogo, jesli nie na dyrektora w pierwszej
kolejnosci spoglgdajg menedzerowie,
szczegolnie ci nowi, szukajgcy akcep-
tacji dla swoich poczynan2 Prébujg
(iezeli majg do czynienia z fachow-
cem) uczyc¢ sie od niego i na nim wzo-
rowac.,

Fachowe zaangazowanie gwaran-
cjq skutecznoéci

Na wizerunek dyrektora w oczach
wiascicieli i personelu sktadajq sie tak
naprawde elementy takie, jak poziom
fachowego zaangazowania oraz od-

powiednie tempo i styl wykonywania
przez niego obowigzkéw. Co istotne,
zaangazowanie nie powinno byc
oceniane na podstawie ilosci czasu
przeznaczonego na wykonanie pra-
cy, lecz efektywnosci i skutecznosci
organizacji personalnej oraz ocenie
ustugowej jakosci (ktdrej poziom powi-
nien by¢ niezmiennie réwny dla usta-
lonego standardu).
Przy tym musimy pamietac, ze hotela-
rze, a dyrektorzy hoteli w szczegdlnosci,
»muszqg stuzyé dwom panom”, . go-
sciom oraz wtascicielom bez wzgledu
na typ prawny wiascicielstwa. W ca-
tym procesie swoje] zarzgdczej pra-
cy dyrektor hotelu ma jednak jedno
powaine ograniczenie, ktérym jest
czas. W teorii ustawowy wymiar cza-
su pracy, takie i tej menedzerskiej,
ma i powinien wystarczy¢ na bardzo
dobre wykonanie zorganizowanej
ciag dalszy »
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pracy i dziatan. Pamietajmy jednak, ze
dyrektorowi obowigzkow raczej przyby-
wa niz ubywa, dlatego tez umiejetnosc
zarzgdzania wtasnym czasem jest tak
potrzebna na tym stanowisku.

Od hotelu rodzinnego

do hotelu sieciowego

Obecnie od dyrektora hotelu w ramach
jego obowigzkdw stuzbowych wrecz
wymagane jest regularne wspétdziata-
nie i nadzorowanie kontaktow z:

- gos¢mi — m.in. zbieranie opinii, anali-
za ocen, finalne zatatwianie reklamacii,
personalne sktadanie gratulacii, coraz
czeicie] finalizowanie indywidualnych
negocjacji cenowych,

- klientami — m.in. opiniowanie umow
z firmami dostarczajgcymi gosci zhioro-
wych (firmy szkoleniowe, biura podrozy
itp.).

- kontrahentami - dostawcami towa-
row i ustug,

- partnerami - lokalnymi urzedami, in-
stytucjami marketingowymi, obiektami
partnerskimi,

- anawet konkurentami- coraz czesciej
to dyrektor musi osobiscie oceniac dzia-
tania konkurencji bezposredniej (odpo-
wiadajgc przed wiascicielem za jakosc
i rzetelnoi¢ informacji o konkurenciji)
oraz starac sie jej przeciwdziatac.
Inaczej odbywa sie to w hotelu rodzin-
nym, inaczej w hotelu sieciowym, a jesz-
cze inacze] koordynacja dyrektorska
funkcjonuje w kompleksie hotelowym
typu resort. Niezaleznie jednak od wiel-
kosci obiektu, typu i profilu, jest to ele-
ment kluczowy dla jego prawidtowego
funkcjonowania.

Mamy wtasciciela/inwestora,
obiekt z jego infrastrukiurg materialing
i mamy personel menedzerski oraz pra-
cowniczy. A dyrektor jest tylko jeden
(coraz rzadziej zastepuje go funkcyjny
zastepca). Na dodatek mamy tez kon-
kurencje, a w prezencie ,dotozono”
nam kryzys. Do tego czesto wiasciciel/
inwestor nie gwarantuje i nie zabezpie-
cza dyrektorowi mozliwosci samodziel-
nego zarzgdzania jego dyrektorskim
czasem, co jest warunkiem niezbednym
do fachowego zarzgdzania. Niestety,
ok. 70 proc. dyrektorow hoteli od ma-
tych do wielkich stwierdza, ze nagmin-
ne stato sig ingerowanie w ich prace
poprzez tzw. proby ,wsparcia" zarzqd-

mamy

czego udzielane przez wiaicicieli/inwe-
storéw hotelu albo ich rodzinnych lub
prawnych przedstawicieli.

Inspiracyjny dyrektor poszukiwany
To, na co wiasciciel/inwestor czesto
zwraca uwage i potrafi ocenic oraz do-
ceni¢, to jest tzw. personalna inspiracyj-
nosc dyrektora zarzgdzajgcego. Jest to
walor poza- i ponadczasowy, a zarazem
lekarstwo na dzisiejsze frudne czasy. Bar-
dzo wielu dyrektoréw na pytanie o ich
samooceng w tym zakresie odpowiada:
+Mam od tego menedzeréw, a poza tym
czesto brakuje mijuz na to zwyczajnie cza-
su". A przeciez nie powinno, bo jezeli jest
zaangazowanie, dobre tempo i ciekawy
rytm, to na pewno powstang (powinny
powstac) rezerwy czasowe, ktére warto
przeznaczyc nainspirowanie siebie, czy to
poprzez doszkolenie, wizyty u konkurencji
(niekoniecznie lokalnej) lub inspirowanie
siebie we wspofpracy z zespotem, albo
tez inspirowanie cztonkow (menedzerow)
zespotu. Z jednej strony istniejg dyrekto-
rzy, ktdrzy wrecz kipiq inspiracjami i potra-
fig nimi zameczac swoich menedzerow,
z drugiej - tacy, ktérzy wszelkg aktyw-
nos¢ inspiracyjng i innowacyjng pozo-
stawiajg swoim menedzerom. Najlepszy
bytby ztoty srodek: od czasu do czasu
warto przekazad swoje inspiracje, pod-
dac je zespotowe] ocenie, zebrac po-
mysty zespotu i sprébowac wspdlnie je
przesegregowac, a co wartoiciowsze
- urzeczywistnic.

Wszyscy zdajemy sobie sprawe, jak i ile
dziatan przed kazdg akcjq (serwisowq)
w hotelu nalezy wykonaé, aby sama ak-
cja przebiegta bezbtednie i jak duzego
wymaga to skupienia. Doswiadczenie
potwierdza, ze zarbwno w hotelu ma-
tym, jak i duzym na przygotowanie akcji
(szczegdlnie tam, gdzie nie ma stan-
daryzacji ustugowej) trzeba przezna-
czy¢ prawie tyle samo czasu, gdyz na
to przygotowanie sktadajqg sie te same
elementy. Bardzo dobrze o dyrektorze
zarzgdzajgcym hotelem bedzie swiad-
czy¢ to, ze tym czasem gospodaruje
w sposob zorganizowany, a nie akcyjny.
Dobrac sobie troszeczke czasu moze
kazdy dyrektor hotelu, ale wedtug wia-
snej oceny sytuacjii tylko na podstawie
bardzo dobrze zorganizowanej pra-
cy. Natomiast nie powinien tego robic
kosztem swojego czasu wolnego, tylko

po to, aby lepiej wyglgdad wobec wia-
sciciela, udawac co§ wobec persone-
lu czy sugerowac innym menedierom,
ze tez powinni poswiecad swdj wolny
czas.

Bez goscinnosci nie ma zyskownosci
Niezaleznie od rodzaju obiekiu, z jakim
mamy do czynienia, dwa aspekty, na
ktérych skupiac sie musi dyrektor, sq
jednak wspolne i bardzo podobne we
wszystkich obiektach hotelowych:

- zarzqdzanie pobytem gosci — zagad-
nienie oznaczajgce (na ptaszczyinie
zarzqdczej i organizacyjnej specyficznej
dla obiektéw hotelowych) skoncentro-
wanie coraz wiekszej uwagi na pofrze-
bach gosci i na doglgdaniu procesu
ich prawidtowe] obstugi; profesjonali-
§ci wiedzq doktadnie, ze w dzisiejszych
czasach, jezeli to nie my od poczgtku
sopanujemy” (stworzymy prawidtowe
warunki dla) gosci, to mozemy sig liczy¢
z tym, ze to goicie mogg podjac prébe
opanowania nas;

- zarzqdzanie zorientowane na zyskow-
nos¢ (rentownosc) - fachowe, poparte
nie wyczuciem, lecz wiedzq i doswiad-
czeniem dyrektora.

Tak wiec — pora dla dyrektora

Dzisiaj pierwszym krokiem weryfikacji
prawidtowosci zadan
kierowniczo-zarzqdczych wedtug umo-
wy lub kontraktu nie jest jeszcze osobi-
sta andliza i inwentaryzacja sposobu
zarzqdzania swoim czasem przez dy-
rektora. To powinno sie zmieni¢, w tej
pierwszej analizie/ocenie kazdy dyrek-
tor powinien sobie odpowiedzie¢, na
co tak naprawde jest przeznaczony
jego czas pracy, ktérego nie wolno mu
zmarnowac.

Otoz czas pracy dyrektora hotelu prze-
znaczony jest: w czesci na realizacje
jego obowiqzkow, w czesci na wykorzy-
stywanie danych mu praw funkcyjnych
oraz na racjonalne, zgodne z interesem
wiasciciela korzystanie z przywilejow.
A najwiekszym przywilejem dyrektora
hotelu jest wtasnie osobiste zarzgdzanie
wiasnym czasem pracy... ®
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