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Czesto zaktada sie

duzej mierze wplyw na

osiggane rezultaty i atmos-

fere panujaca w przedsie-

biorstwie ma kadra kierow-

nikéw liniowych, ktora

posredniczy migdzy dyrekcjg, a pracownika-

mi szeregowymi. To od ich dziatan zalezy, czy

decyzje podjgte przez dyrekcje zostang

wdrozone we wlasciwy sposob. Pytanie, czy

dyrektorzy hoteli traktujg swoich managerow

liniowych jako cenne aktywa, skoro ci reali-

zujg cele firmy, czy jak kogos$ kogo mozna
tatwo zastgpic.

SAM TYTUL KIEROWNIKA NIE

WYSTARCZY

Role lideréw przypisuje sie przede wszyst-
kim prezesom i dyrektorom, nie doceniajgc
Znaczenia managerow nizszego szczebla.
A skuteczna kadra liniowa jest niezwykle
silnym atutem firmy. Obejmujac funkcje team
leaderdw, kierownikow dziatdw, inspektorow
pieter managerowie liniowi bezposrednio
kierujg zespotami ludzi. Dzieki temu, ze
okreslajg zadania i rozliczajg z ich realizacj,
maja silny wplyw na organizacie, jakosc¢ pracy,
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uwagi ze strony dyrekciji hoteli.

a takze na poziom motywacji podlegtych im
pracownikow. Bardzo czgsto awansujg oni
z poziomu pracownika szeregowego. Dzieki
temu znajg doskonale specyfike pracy osob,
ktdrymi zarzadzaja, wiedzg jakich problemow
mozna sie spodziewaC i kiore kwestie
w danym dziale wymagajg poprawy. Jednak
po awansie manager czesto nie potrafi
odnalez¢ sie w nowej roli, nie radzi sobie
z zadaniem kierowania pracag zespotu i nie
wie jak budowac¢ swoj autorytet. Dlatego
pomimo wysokich kwalifikacji i bogatego
dos$wiadczenia niezbedne sg szkolenia.

Niestety kierownicy liniowi to personel
0 najnizszym poziomie zaspokojenia potrzeb
szkoleniowych. Szkolenia, oprocz rozwiniecia
kluczowych umigjetnodci, mogg wptyngc
rowniez na poziom satysfakcji z miejsca pracy
i pozwolg zatrzymac najlepszych w firmie.

JAK PODNOSIC KWALIFIKACJE

Odwotam sie do swojego doswiadczenia
z sieci Four Seasons, gdzie obowigzuje
zasada, ze kazdy potencijalny kandydat do
awansu (juz pierwszego stopnia) lub swiezo
mianowany kierownik liniowy, musi przejs¢

stanowi istotne ogniwo struktury kazdej
ac organizacie hotelowe w Polsce — ktoremu nalezy sie wiecej

kierownikow liniowych jest nadzor nad zadaniami
szeregowych pracownikow. Nic bardziej mylnego! Kierownik linio
organizacji. Bardzo sfabe ogniwo — obserwuj

cykl szkolen przygotowawczych, tzw.
Supervisory Development Program. Sesje
szkoleniowe dotyczg takich zagadnien jak:
rola managera, umiejetnosci komunikacyjne,
przeprowadzanie rozmowy kwalifikacyjnej,
umiejetnosci szkolenia podlegtych pracow-
nikéw, prowadzenie efektywnych spotkan
dziatowych, zasady dyscyplinowania pracow-
nikdw i rozwigzywania konflikidw w grupach,
motywowanie pracownikow, przygotowanie
i prowadzenie prezentacji, przepisy prawa
pracy, zarzgdzanie stresem i czasem, zarzg-
dzanie budzetem dziatu i sktadowe elemen-
ty budzetu hotelu. Ma to na celu teoretyczne
przygotowanie do sprawowane;j roli.

Kazda firma aspirujgca do bycia liderem
na rynku, rowniez tym lokalnym, powinna
kreowa¢ witasng kulture szkoleniowg i stwa-
rza¢ swoim managerom warunki do rozwoju,
takze do indywidualnego toku nauki. Np.
przez finansowanie kurséw zewnetrznych,
anawet wspotfinansowanie studiéw, co taczy
pracownika z firmg na diuzej, zakup specja-
listycznych ksigzek czy dostep do webinardw
— wyktadow, warsztatow, szkolen transmito-
wanych przez interet na zywo, lub platform
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e-learningowych. Do podnoszenia kwalifi-
kacji kierownikow liniowych wcale nie
potrzeba wyspecjalizowanego trenera. Od
tego powinni by¢ réwniez szefowie depar-
tamentow i sam dyrektor generalny. Pod
warunkiem oczywiscie, ze mamy takg kadre
dyrektorska, ktéra jest kompetentna i nie-
przypadkowa, ktora umie i nie boi sie
przekazac¢ wiedzy. A z tym bywa réznie.

ZARZADZANIE PRZEZ GELE

Lidia Wiszniewska w swoim artykule ,Jak
zarzadzac ludzmi, zeby osiggac wyznaczo-
ne cele” (,Hotelarz”, nr 12/2014) zwraca
uwage na wiele waznych kwestii, ktore
mozna odnie$¢ takze do managerow
liniowych. Chciatbym wspomnie¢ o kon-
cepcji przywodztwa sytuacyjnego, kiorg
manager powinien umie¢ zastosowac
wzgledem swoich pracownikow, ale ktora
znajduje zastosowanie takze wzgledem
niego samego ze strony dyrekcji. Czesto
manager jest pozostawiony sam sobie
z problemami, ktdre trudno przychodzi mu
samemu rozwigza¢. Wazng kwestig jest
poznanie swoich kierownikdw liniowych, ich
motywacji, wartosci i celow. Jak czesto ci
z Panstwa, ktérzy zarzadzacie hotelami,
macie okazje spotkac sie z nimi i porozma-
wia¢ o biezacej sytuacji i ich problemach
w codziennej pracy lub zwyczajnie pogadac
i nawigza¢ blizszg relacjg?

Powszechnie stosowane w hotelach sie-
ciowych oceny okresowe czesto sg trakto-
wane jak zto konieczne Iub jedyna okazja
w roku do rzeczowej rozmowy. Przekazywanie
informagcji zwrotnej i uwag wobec managerow
nie moze by¢ jednak ograniczone do okre-
sowych ocen. Feedback powinien by¢
regulamy, aby spetniat swojg funkcije. Z kolei
indywidualne plany rozwojowe kierownikow
liniowych, ktére powinny by¢ opracowane
przy okazji ocen okresowych, nie moga by¢
nic nieznaczacym formularzem, ktéry po
krétkim omowieniu i podpisaniu spocznie
w aktach personalnych. W takim planie
powinny zosta¢ wyszczegolnione silne i sfab-
sze cechy oraz umiejetnosci kierownika,
atakze jego potrzeby szkoleniowe; z opisem
jak osiggnaC postep, jakie korzysci to przy-
niesie i w jakim czasie konkretne dziatania
zostang podijete. Odpowiedzialnos¢ za reali-
zacje planu spoczywa zardwno na pracow-
niku, jak i jego przetozonym. Plany rozwoju
zawodowego powinny by¢ potgczone
Z corocznie wyznaczanymi sobie przez kie-
rownikéw dziatéw celami, powigzanymi
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z celami zarzadu i planowanym budzetem.
Kierownicy powinni by¢ po roku rozliczani
zich realizacji. Cele dotyczace obszaru ludzi,
jakosci i zysku muszg by¢ jasno okreslone,
mierzalne, osiggalne, istotne i terminowe.
Zadaniem kierownikow jest angazowanie
podlegtych im pracownikow w realizacie tych
celow. | tak np. kierownik dziatu recepcji
mialby za zadanie podwyzszy¢ poziom
satysfakciji gosci (mierzony badaniem ankie-
towym) oceniajacych jakos¢ obstugi recep-
cyjnej lub zwigkszy¢ przychdd ze sprzedazy
pokoi metoda up sellingu. Celem inspektordw
pieter mogtby by¢ wzrost ocen gosci za
czystose, czy oszczednosci w wydatkach na
energie, a celem kierownika baru — wzrost
sprzedazy konkretnego produktu lub wzrost
poziomu motywagji jego pracownikow (mie-
rzonego okresowym badaniem zadowolenia
personelu).

POTRZEBNI SA LIDERZY

Wprawdzie o byciu liderem decydujg
wrodzone cechy, to jednak dzigki nabywanym
umiejetnosciom mozna wzmocni¢ cechy
przywodcze i ukryty potencjat. Jak twierdzg
psycholodzy biznesu, szczegolnie dobre
efekty moze przynies¢ indywidualna praca
z coachem. Podczas sesji z osobistym tre-
nerem, manager poznaje swoje mocne
strony, rozwija i uczy sie nowych umiejetnosci
kierowania podwtadnymi. Kierownik, ktory
w ten sposob uzupetni swoje luki kompeten-
cyjne, moze w krétkim czasie stac sie odpo-

wano Top20. Najlepsze firmy deklarujg, ze
bedg potrzebowac lideréw znacznie bardziej
skoncentrowanych na kliencie, obdarzonych
wiedzg o zasiegu globalnym, umiejetnoscig
wdrazania innowacji, a takze prawdziwym
duchem wspotpracy. Wiedzg, ze na organi-
zacjach spoczywa taka sama odpowiedzial-
nos¢ za kreowanie nowych liderow, jakg
pON0szg pracownicy zarzadzajacy wiasng
karierg. Mijajg czasy, kiedy oczekiwano od
lideréw, ze sami zadbajg o wtasny rozwdj.
Najlepsze firmy widzg dzi$, ze muszg by¢
znacznie bardziej proaktywne i wytrwate
w podejsciu do ksztattowania umiejetnosci
niezbednych ich liderom w coraz bardziej
globalnym i wspodtzaleznym otoczeniu.

Badanie wykazalo, ze najlepsze firmy
dbajg o rozwdj swoich pracownikow
0 wysokim potencjale, co pomaga im
zarzadzac planowaniem sukcesiji i sprawia,
ze beda dysponowac potrzebnymi talen-
tami w przysztosci. Z rozmystem zapew-
niajg swoim obecnym i aspirujgcym liderom
wiadciwe kluczowe doswiadczenie, by
budowa¢ pozadane kompetencje. Na
pierwszym miejscu zestawienia Top20
znalaz! sie Procter & Gamble. Niestety w te;
grupie nie znalazta zadna korporacja
hotelowa.

Warunkiem rozwoju i konkurencyjnosci
firmy oraz rzetelnosci $wiadczonych ustug
jest posiadanie dobrze przygotowanej
i umotywowanej kadry, w tym kadry kie-
rowniczej, ktora bez problemdw potrafi

Kazda firma aspirujgca do bycia liderem na rynku,

rowniez tym lokalnym, powinna kreowac¢ wtasna

kulture szkoleniowg i stwarza¢ swoim managerom
warunki do rozwoju

wiednim przywddca. Jest takie powiedzenie,
ze ludzie nie zostawiajg firm, zostawiajg ztych
managerow. Brak przywodziwa i autorytetu
to czynniki, dla ktérych wykwalifikowani pra-
cownicy odchodzg. Potrzeba liderow, ktérzy
inspirujg, inicjujg, pomagaja i ucza, ktorzy sg
silni sitg swojego zespotu.

To odnosi sie zaréwno do lideréw firmy
i dyrekciji, jak i lideréw na poziomie kierow-
nikow dziatéw. Firma doradcza Hay Group
od kilku lat prowadzi badanie ,Best
Companies for Leadership”, obserwujac,
jak wiodgce organizacje z cafego $Swiata
identyfikuja i ksztatcg swoje najlepsze talen-
ty. Z ponad dwdch tys. organizacii wytypo-

realizowa¢ stawiane przed nig zadania.
Organizacja powinna zadbac, by przyszly
lub obecny manager czut sie pewnie
w swojej roli i byt autorytetem dla zarza-
dzanego zespotu. Jak moéwi guru zarzg-
dzania Jack Welsch, wieloletni dyrektor
generalny firmy General Electric, ktora
znalazta sie na drugim miejscu powyzsze-
go rankingu, ,Dawanie ludziom pewnosci
siebie jest zdecydowanie najwazniejsza
rzeczg jakg moge zrobi¢. Bo wtedy zaczng
dziatac”.e

Karol Weber. Inspektor Hotelowy, autor bloga
enjoyyourstay.pl
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