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Abstract

The rat race to gain a larger clientele by hoteliers forces
them to routinely improve the standards of their services.
One way to do that is to have well a qualified staff at your
hotel. If a hotel works like a well-oiled machine, it encoura-
ges guests to come back. The study aimed at evaluating the
competency level of the managing staff in hotels. The qu-
estionnaire based on the Chung-Herra B.G., Enz C. A,
Lankau M.J. model from the year 2003 was conducted
among 21 people. Of the questioned, 61.9% comprised ma-
nagers of major hotels and the remaining 38.1% were mana-
gers of inns as well as other tourist destinations in the
Suwatki region. More than half of the staff managed their
places of lodging for no longer than 10 years, whereas
37.4% of the questioned for around 5 years. The remaining
12.5% managed their hotels for a period more than 10 years.

This study focused on a wide range of skill levels and
the results of management competency showed that in the
field of strategic management, the very good level was re-
presented by 52.4% of the questioned. In the field of leader-
ship, very good level was represented by 45.2%. If we look
and self-management, 44.6% of those questioned was on a
very good level. In the realm of social competency, the poll
evaluated the following categories: customer service, inter-
personal skills, good manners and communication skills. The
amount of respondents on a very good level was as follows:
50.7%, 46.8% 39.7% and 39.0%, respectively. In regard to
technical competency, the poll evaluated the following cate-
gories: critical thinking, implementation and familiarity
with the line of business. The results of respondents earning
a very good level were as follows: 45.6%, 41.7% and 40.5%
respectively. The results of the questionnaire showed that
the level of management competency is on a higher level
than that of social or technical competence. We can conclu-
de that a marked increase of competition among hotel
owners in the Suwatki region would cause hotel staffs to ra-
ise their qualifications and what would follow, would be an
equally marked increase in their competency levels in the
aforementioned spheres.
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Wprowadzenie

Che¢ pozyskania coraz wigkszej liczby klientow przez
hotelarzy zmusza ich do coraz wyzszego poziomu $§wiadczo-
nych ustug. Wygodne t6zko oraz podstawowe positki nie za-
pewnia pelnej satysfakcji klienta z pobytu w obiekcie hote-

larskim. Waznym aspektem w pozyskaniu zadowolonych go-
$ci sa odpowiednie, dobrze wyksztatlcone kompetencje pra-
cownikow [2,3] obiektu hotelarskiego.

Do kadr zarzadzajacych obiektem hotelarskim mozna za-
liczy¢: dyrektora i jego zastgpcoOw w zakresie gastronomii, fi-
nansow, marketingu itp., kierownikéw poszczegolnych dzia-
tow lub specjalistow — doradcow w obszarach ztozonych
i specyficznych dla konkretnego hotelu. Ilo$¢ kierujacych za-
lezna jest od wielkosci i specyfiki ustug hotelarskich. Catoksztattem
dziatalnosci hotelu kieruje dyrektor [4]. Ustala organizacje
wewnetrzng hotelu, okresla zasady wspotpracy poszczegol-
nych dzialéow, koordynuje prace hotelu, okresla kierunki poli-
tyki handlowej hotelu, kieruje polityka kadrowa, monitoruje
pracg poszczegdlnych, sprawuje wladze nad zabezpieczonym
mienia hotelu oraz rozpatruje skargi pracownikéw. W duzych
obiektach hotelarskich, o rozbudowanej strukturze organiza-
cyjnej zakres odpowiedzialnosci podzielony jest odpowiednio
migdzy gléwnego dyrektora i jego zastgpcow do spraw mar-
ketingu, gastronomii, spraw osobowych, handlowych, tech-
nicznych i innych [6 s. 157].

Zastepca dyrektora do spraw gastronomii to pracownik
odpowiedzialny za catoksztalt dziatalno$ci gastronomicznej
w hotelu. Zastgpca dyrektora do spraw hotelowych podobnie
jak szef gastronomi nadzoruje prac¢ shuzb mu podlegtych,
czyli pionu pobytowego. Bardzo czg¢sto rolg dyrektora do
spraw finansowych przybiera glowny ksiggowy. Zajmuje si¢
on planowaniem gospodarki i finansami hotelu, sprawozda-
niami finansowymi i ekonomicznymi, kontrola finansowa.
Zastepca dyrektora do spraw osobowych ma za zadanie do-
radzanie zarzadowi

w zakresie rekrutacji pracownikéw oraz biezacym oce-
nianiu jakosci pracy. Specjalisci do spraw marketingu
i sprzedazy zajmuja si¢ reklamg oraz tworzeniem wlasciwe-
go wizerunku przedsigbiorstwa (public relations). Kierownik
recepcji odpowiedzialny jest za odpowiednie obsadzenie sta-
nowisk w recepcji stosownie do potrzeb wynikajacych z ob-
lozenia hotelu [5, s. 51-54].

W pismiennictwie polskim trudno odnalez¢ precyzyjne
tresci dotyczace kompetencji kadry zarzadzajacej obiektami
hotelarskimi. Zatem i trudno jest zmierzy¢ poziom umiejgt-
nosci kadry kierowniczej. Zatem problem w mozna sformu-
towa¢ nastgpujaco: Jaki poziom kompetencji posiada kadra
zarzadzajaca obiektami hotelarskimi?

Metodologia badan

Cel i zalozenia badan: oszacowanie poziomu posiada-
nych kompetencji przez kadre zarzadzajaca obiektami hote-
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larskimi. W stosunku do celu i problemu zatozono, ze kadry
zarzadzajace obiektami hotelarskimi nie prezentuja wysokie-
g0 poziomu. Zatozono, ze w samoocenie wigkszosci bada-
nych poziom jest usredniony, a poziomie bardzo dobry pre-
zentuje nieliczna grupa poddanych badaniu.

W stosunku do problemu pracy oraz hipotezy ogdlne;j
sformutowano nastepujace pytania badawcze:

- Jaki poziom kompetencji prezentuja kadry zarzadzaja-
ce obiektami hotelarskimi?

- Ktére kompetencje sa najbardziej rozwinigte wsrod ka-
dry zarzadzajacej obicktami hotelarskimi?

Metody i techniki badawcze:

Do realizacji celu zastosowano podejs$cie badawcze
oparte o zatozenia metody sondazu diagnostycznego i meto-
dy analizy i krytyki pi$miennictwa. W ramach wymienio-
nych metod badawczych wykorzystano nastepujace techniki
i narzedzia badawcze: analiza dokumentoéw i badania ankie-
towe. W oparciu o model Chung — Herra B.G., Enz C. A.,
Lankau M.J. z 2003r. (Rysunek 1) przygotowano kwestiona-
riusz ankiety. Zgodnie z modelem w kwestionariuszu ankie-
ty zawarto 99 kompetencji szczegoétowych. Ankietowani
oceniali poziom wtasnych kompetencji majac do wyboru
trzy poziomy ich posiadania: znikomy; dobry, bardzo dobry.

—

Komunikacja

Krvtyczne myslenie
Wirazanie
Znajomos¢ branzy
Przywodztwo
Tmiejetnosci interpersonalne

Zarzadzanie sobg

Zarzadzanie strategiczne

Rys. 1. Model kompetencji przysztych lideréow goscinno$ci.
Zrédio: opracowanie witasne na podstawie: Chung — Herra
B.G., Enz C. A., Lankau M.J. Grooming Future Hospitality
Leaders: A Competencies Model. Acquiring hotel-industry ex-
pertise pales in a future-oriented competencies model in favor
of managers’ ethical behavior and strategic-management
acumen. Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly,
Human Resources, 2003 (1-25).

Charakterystyka badanych

Do badan przystapito 21 oséb. Wsrod nich przewazaly
kobiety (52,4%), natomiast m¢zczyzni stanowili 47,6%.
Obicktami hotelarskimi zarzadzato 61,9%, natomiast obiek-
tami turystyczno — noclegowymi 38,1% badanych. Wsréd
kadry zarzadzajacej obiektami turystyczno-noclegowymi
50% stanowily osoby pracujace na stanowisku kierowni-
czym okoto 10 lat. Ponad 1/3 badanych (37,5%) ze stanowi-
skiem zarzadzajacym ma kontakt do 5 lat. Ponad 10 lat sta-

nowisko kierownicze piastuje 12,5% badanych. Badania
przeprowadzono w styczniu-lutym 2013 w obiektach pot-
nocno — wschodniej Polski.

Kompetencje spoleczne

Grupa kompetencji “Kultura osobista”

Badania wykazaty, ze w grupie kompetencji spotecz-
nych, podgrupie Kultura osobista, kompetencja Etyka w wy-
konywaniu czynno$ci zawodowych zostata oceniona przez
nieco powyzej 1/3 respondentow (38,1%) na poziomie bar-
dzo dobrym. Nieco ponizej 2/3 badanych (61,9%) oszacowa-
la, iz posiada ta kompetencj¢ na poziomie srednim.

Ponad potowa ankietowanych (52,4%) wskazata,
ze kompetencje Wyrazanie sprzeciwu w sposob taktowny
i wrazliwy posiada na poziomie $rednim. Nieco powyzej 1/3
badanych (38,1%) opanowata ja w stopniu bardzo dobrym.
Zaledwie dwie osoby wskazaty znikomy poziom (9,5%).

Kompetencj¢ Traktowanie ludzi z szacunkiem ponad po-
towa respondentow (52,4%) posiadato na poziomie bardzo
dobrym. Na poziomie $rednim posiadato ja 1/3 badanych
(33,3%). Na poziomie znikomym kompetencj¢ ta posiadato
14,8% ankietowanych.

Nieco ponizej polowy badanych (47,6%) kompetencje
Stuchanie ludzi bez przerywania wskazalo na poziomie bar-
dzo dobrym. Na poziomie $rednim opanowato ja ponad 1/3
respondentow (38,1%). Za znikomy poziom posiadania tej
kompetencji uznato 14,8% ankietowanych.

Ochrona poufnych informacji na poziomie $rednim opa-
nowato okoto 2/3 badanych (61,9%). Ankietowani w 33,3%
posiadali ta kompetencj¢ na poziomie bardzo dobrym.
Znikomy poziom opanowania wykazato 4,8% badanych.

Traktowanie ludzi sprawiedliwie, jako kompetencj¢ opa-
nowang w stopniu bardzo dobrym, posiadalo 28,6% bada-
nych. Na poziomie §rednim opanowato ta kompetencj¢ 2/3
respondentéw (66,6%). Zaledwie jeden ankietowany wska-
zal, iz posiada ta kompetencj¢ na poziomie znikomym co
stanowi 4,8% ogoétu (Rysunek 2).

Etyka w wykonywaniu
czymodci zawodowych
g

Wyrazanie sprzeciwu w sposéb

Traktowanie ludzi sprawiedliwie N .
taktowny 1 wrazliwy

Chronienie poufyeh informacji Traktowanic ludzi z szacunkiem

Shuchanic ludzi bez przerywania

@=gmmpoziom znikomy poziom sredni =sis=poziom bardzo dobry

Rys. 2. Poziom kompetencji spotecznych w grupie ,Kultura
osobista" w samoocenie badanych
Zrodfo: opracowanie wtasne

Grupa kompetencji “Komunikatywnos¢”

W grupie Kompetencji spotecznych, podgrupie odnosza-
cej si¢ do Komunikatywnosci, badania wykazaty, ze kompe-
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tencj¢ Prezentowanie pomystow w sposob przekonujacy
52,4% ankietowanych opanowato w stopniu srednim nato-
miast 47,6% w bardzo dobrym.

Kompetencj¢ Podsumowywanie i wyjasnianie opinii lu-
dzi w celu zapewnienia zrozumienia ponad potowa badanych
(52,4%) opanowata w stopniu $rednim, a 47,6% badanych
ocenito jg na poziomie bardzo dobrym.

Wyjasnianie oczekiwan w stosunku do pracownikoéw na
temat zadan, rdl i odpowiedzialno$ci na poziomie bardzo do-
brym opanowato ponad 1/3 (38,1%) respondentow. Sredni
poziom wyrazito 42,9% badanych. Zaledwie 19% badanych
wskazato na znikomy poziom posiadania tej umiejg¢tnosci.

Umiejetnos¢ Wchodzenia w interakcje z ludzmi w spo-
sob bezposredni i otwarty prawie 3/4 (71,4%) ankietowa-
nych posiadalo na poziomie $srednim, a w bardzo dobrym
zdolnos¢ ta opanowato 28,6% respondentow.

Z badan wynika, ze kompetencja Praca nad nawigzaniem
silnych relacji z wlascicielami innych obiektow wsrod pra-
wie potowy ankietowanych (47,6%) opanowana jest na po-
ziomie $rednim. W 33,3% ankietowanych posiadato ja na
poziomie bardzo dobrym. W stopniu znikomym posiadato ta
kompetencje¢ 19,1% badanych.

Budowanie powiazan z ludzmi wewnatrz i na zewnatrz
budynku, to kompetencja, ktoéra 2/3 (66,7%) ankietowanych
posiadato na poziomie $rednim. Okoto 1/4 (23,8%) bada-
nych wskazato, ze opanowatlo ja na bardzo dobrym pozio-
mie, a jedynie 9,5% ankietowanych, ze na poziomie zniko-
mym.

Kompetencja Pisanie w sposob efektywny opanowana
zostata przez ponad potowg respondentow (57,1%) na pozio-
mie $rednim. Mniej, gdyz 1/3 ankietowanych (33,3%) wska-
zato na bardzo dobry poziom opanowania. W 9,5% bada-
nych na poziom znikomy.

Inspirowanie i motywowanie innych w stopniu bardzo
dobrym opanowalo 52,4% respondentéw. W stopniu $rednim
posiadto ta umiej¢tnos$¢ nieco ponizej potowy badanych
(47,6%).

Kompetencja Méwienie glosno i wyraznie w réznych sytu-
acjach, zostala poznana przez 47,6% respondentéw w stopniu
$rednim. Troche¢ ponad 2/3 badanych wskazalo na bardzo do-
bry poziom przyswojenia tej zdolnosci. Zaledwie 14,3% bada-
nych wskazato na znikome opanowanie tej umiejgtnosci.

Badania wykazaty, iz kompetencj¢ Dzialanie jako czto-
nek zespotu, niecata potowa respondentow (47,6%) opano-
wata na poziomie bardzo dobrym. Nieco powyzej 40% an-
kietowanych (42,9%) wskazato na $redni stopien przyswojenia
tej zdolnosci. Najmniej, bo 9,5% badanych ocenito znikomy
poziom jej posiadania (Rysunek 3).

Grupa kompetencji “Obsluga klienta”

W podgrupie kompetencji dotyczacej Obstugi klienta,
grupy kompetencji spotecznych, kompetencja Opracowanie
planéw dziatania w celu spelnienia potrzeb klienta, zostata
opanowana przez ponad potowe badanych (57,1%) na pozio-
mie $rednim, a w ocenie 1/3 ankietowanych (33,3%) bardzo
dobry poziom opanowania umiej¢tnosci. Zaledwie 9,5% ba-
danych wskazalo na poziom znikomy.
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sposéb przekonujacy

Podsumowywanie | wyjasnianie
opinii ludzi w celu zapewnienia
Zrozumienia
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Rys. 3. Poziom kompetencji spotecznych w grupie
,,Komunikatywnoéé” w samoocenie badanych
Zrodfo: opracowanie wtasne

Aktywne i czgste stuchanie klientow wedtug 52,4% ba-
danych opanowane zostato na poziomie bardzo dobrym.
Nieco ponizej polowy badanych (47,6%) posiadato kompe-
tencj¢ na poziomie srednim.

Wedhug 66,6% respondentéw kompetencja Branie pod
uwagg potrzeb klienta przy podejmowaniu decyzji opanowa-
na byla na poziomie bardzo dobrym. Sredni poziom opano-
wania tej kompetencji wskazato 1/3 ankietowanych (33,3%)
(Rysunek 4).

Opracowanie planévs
dziatania w celu spetnienia
potrzeb klientdw

Branie pod uwage potrzeb
Klienta przy podejmowaniu
decyzji

, Aktywne i czeste sluchanie
Klientéw

esgmmPoziom znikomy “ i Poziom $redni ==ie=Poziom bardzo dobry

Rys. 4. Poziom kompetencji spotecznych w grupie ,Obstuga
klienta” w samoocenie badanych
Zrédfo: opracowanie wiasne

Grupa kompetencji “Interpersonalne”

Ostatnig podgrupa kompetencji sa zdolnosci odnoszace
si¢ do umiejetnosci interpersonalnych. Ankietowani w pra-
wie 2/3 (61,9%) ocenili pierwsza z kompetencji w tej pod-
grupie Kontrolowanie postgpéw i w razie potrzeby przekse-
rowanie wysitku pracy na innych na poziomie $rednim.
Rowno 1/3 badanych (33,3%) posiadato ja w stopniu bardzo
dobrym. Zaledwie 4,8% respondentéw opowiedziato si¢ za
znikomym stopniem opanowania tej umiejgtnosci.

Wyszukiwanie relacji zwrotnych (opinii) u innych jest
zdolnoscia opanowana przez prawie polowe ankietowanych
(47,6%) na poziomie srednim. Ponad 1/3 respondentow
(38,1%) wskazata na bardzo dobry poziom opanowania tej
umiejetnos$ci. W stopniu znikomym natomiast posiadato ja
14,3% badanych.
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Kompetencj¢ Zapewnienie pracownikom dost¢pu do in-
formacji prawie 2/3 badanych (61,9%) posiadato na pozio-
mie $rednim. Bardzo dobry poziom opanowania tej kompe-
tencji wykazato ponad 1/3 badanych (38,1%).

Laczenie procesu planowania dziatan przez grupy robo-
cze lub jednostki organizacyjne to zdolnos¢ opanowana
w stopniu $rednim przez ponad potowe badanych (52,4%),
natomiast 47,6% respondentdéw posiadato ta umiej¢tnosé na
poziomie bardzo dobrym.

Ankietowani w 42,9% posiadaja na poziomie bardzo do-
brym kompetencj¢ Wyrazanie zaufania w stosunku do kom-
petencji ludzi do wykonywania pracy. W stopniu $rednim
opanowato ja ponad 1/3 ankietowanych (38,1%). Poziom
znikomy przyswojenia tej umieje¢tnosci wykazato 19% bada-
nych.

Poddawanie konstruktywnej krytyce w sposob konkretny
i na czas wsrod 2/3 badanych (66,7%) ankietowanych opa-
nowana byta na poziomie bardzo dobrym, a na §rednim 1/3
respondentow (33,3%).

Modelowanie zmian oczekiwanych od innych jest zdol-
noscia, ktora 42,9% ankietowanych posiadato na poziomie
srednim. Stopien bardzo dobry przyswojenia tej zdolnosci
wyrazito ponad 1/3 respondentdéw (38,1%). W stopniu zniko-
mym opanowato ja 19% badanych.

Zachecanie pracownikéw do korzystania z ich inicjaty-
wy na celu rozwigzania pojawiajacych si¢ problemow byla
kompetencja opanowana w stopniu $rednim przez ponad po-
towg¢ ankietowanych (52,4%). W stopniu bardzo dobrym
zdolno$¢ ta posiadato 47,6% respondentow.

Zachecanie innych do wyrazania swoich pogladow, na-
wet tych sprzecznych jest umiejgtnoscia, ktora ponad potowa
respondentow (52,4%) opanowato na poziomie bardzo do-
brym. W stopniu $rednim posiadato ja 42,9% ankictowa-
nych. Poziom znikomy opanowania tej umiej¢tnosci wyka-
zato zaledwie 4,8% badanych.

Uwazne sluchanie obaw wyrazanych przez innych to
kompetencja, ktora 42,9% ankietowanych posiadato na po-
ziomie bardzo dobrym, a w $rednim 38,1% badanych.
Natomiast w stopniu znikomym posiadato ja 19% badanych.

Dostosowanie podejscia kierowniczego, aby dopasowac
si¢ do innych 0sob jest umiej¢tnoscia opanowang w stopniu
bardzo dobrym przez ponad potowg¢ badanych (52,4%).
W stopniu $rednim posiadato ja 47,6% respondentow.

Rozwijanie innych poprzez krytyczne decyzje wpltywaja-
ce na nich to zdolno$¢, ktora 52,4% ankietowanych posiada-
to w stopniu $rednim natomiast. Pozostali badani (47,6%)
opanowali ta kompetencje na poziomie §rednim.

Rozumienie skomplikowanych koncepcji i relacji mig-
dzyludzkich jest kompetencja opanowang przez 2/3 bada-
nych (66,7%) na poziomie §rednim. Stopien bardzo dobry tej
kompetencji wykazato 1/3 respondentéw (33,3%).

Rozumienie wartosci wilascicieli 1 wspolpracownikow
oraz ich sposobu postrzegania rzeczy to umiej¢tnosé, ktora
ponad potowa (52,4%) ankietowanych opanowata w stopniu
bardzo dobrym. Poziom $redni wyrazito 42,6% badanych.
Stopnien znikomy przyswojenia tej umiej¢tnosci wskazato
19% badanych.

Ksztaltowanie i oddzialywanie na decyzje wtascicieli

i wspotpracownikow wérdd 2/3 badanych (66,7%) posiadana
jest na poziomie bardzo dobrym. W stopniu $rednim posia-
danie tej kompetencji wskazalo 1/3 respondentow (33,3%).

Ankietowani wskazali, ze kompetencja Promowanie sza-
cunku, zrozumienia dla réznorodnosci i roznic indywidual-
nych wsrod 2/3 badanych (61,8%) posiad ja na poziomie
bardzo dobrym. Poziom $redni wskazato ponad 1/4 ankieto-
wanych (28,6%). W stopniu znikomym kompetencje ta po-
siadato 9,5% respondentow.

Ostatnia kompetencj¢ Budowanie partnerstwa i zwiaz-
kéw miedzy organizacjami spotecznymi w stopniu $rednim
posiadato ponad 1/3 respondentéow (38,1%). Ankietowani
w 33,3% wskazali, ze posiadaja ja na poziomie bardzo do-
brym, a 28,6% badanych znikomy poziom przyswojenia tej
zdolnosci (Rysunek 5).
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Rys.5. Poziom kompetencji spotecznych w grupie ,Umiejetnosci
interpersonalnych” w samoocenie badanych
Zrodfo: opracowanie wtasne

Kompetencje menadzerskie

Grupa kompetencji “Zarzadzanie sobg”

Z badan wynika, iz w grupie drugiej kompetencje mena-
dzerskie, w podgrupie odnoszacej si¢ do zarzadzania soba
kompetencja Adaptacja do zmieniajacych si¢ okoliczno$ci
zostala oceniona przez ponad potowe respondentow (57,1%)
na poziomie $rednim. Ponad 1/4 badanych wskazata na bar-
dzo dobry stopien przyswojenia tej umiejetnosci. Zaledwie
14,3% badanych wskazato na znikomy poziom posiadania
tej zdolnosci.

Kompetencja Skuteczna praca w dwuznacznych (nieja-
snych) sytuacjach przez ponad potowe ankietowanych
(52,4%) wyksztalcona jest na poziomie $rednim. Na pozio-
mie bardzo dobrym posiadato ta kompetencje 1/3 badanych
(33,3%). Opanowanie tej umiej¢tnosci na poziomie zniko-
mym wykazato 14,3% badanych.

Konstruktywna praca pod wptywem stresu i presji jako
kompetencja kadry zarzadzajacej obiektami hotelarskimi
opanowana byta przez 2/3 badanych (66,7%) na poziomie
$rednim, a na bardzo dobrym 33,3% badanych.

Wedtug prawie polowy respondentow (47,6%) kompe-
tencja Praca nad tym, aby zrozumie¢, dlaczego inni sa od-
porni na zmiany, zamiast zmuszaé¢ innych do akceptacji
zmian zostata przyswojona na bardzo dobrym poziomie.
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Na $rednim poziomie ocenito ja 42,9% badanych, a na po-
ziomie znikomym 9,5% ankietowanych.

Kompetencje Zrozumienie, plandéw 1 perspektyw wlasci-
cieli, pracownikoéw , menedzeréw i innych stron ponad poto-
wa badanych (52,4%) posiadala na poziomie bardzo dobrym.
Sredni stopien opanowania tej umiejetnosci zadeklarowato
42,9% respondentow. Zaledwie 4,8% badanych posiadato ta
zdolno$¢ w stopniu znikomym.

Zmienianie zachowania w odpowiedzi na reakcje i prze-
zycia wsérdd ponad potowy badanych (52,4%) opanowana
byta w stopniu $rednim. Na poziomie bardzo dobrym posia-
dato ja 47,6% ankietowanych.

Ponad 1/3 badanych (38,1%) kompetencj¢ Konstruktywnie
radzi sobie z wlasnymi porazkami i blgdami posiadata na po-
ziomie $rednim, a na bardzo dobrym 42,9% respondentow.
W stopniu znikomym 19% ankietowanych.

Powierzanie wystarczajacej ilosci swojej pracy dla in-
nych to zdolno$¢, ktora prawie 2/3 badanych (61,9%) posia-
dato na poziomie bardzo dobrym. W stopniu $rednim opano-
walo ja ponad 1/4 ankietowanych (28,6%). Tylko 9,5%
respondentow wskazato na znikomy poziom opanowania tej
zdolno$ci.

Dazenie do ciagltej nauki i wlasnego rozwoju wsrdd
42,6% respondentdw zostala opanowana w stopniu bardzo
dobrym. Ponad 1/3 ankietowanych (38,1%) opanowato ja
w stopniu $rednim, a w znikomym 19% badanych.

Umiejetnos¢ Etycznego myslenie przed podejmowaniem
dziatan wsrod 2/3 (66,7%) ankietowanych przyswojona byta
na poziomie bardzo dobrym. Poziom $redni opanowania jej
wykazato 1/3 (33,3%) badanych.

Ostatnig kompetencj¢ z podgrupy odnoszacej si¢ do
zarzadzania soba, Skupianie si¢ na waznych informacjach
bez rozpraszania si¢ niepotrzebnymi szczegoédtami, wsrod
1/3 (33,3%) badanych opanowana byta w stopniu bardzo
dobrym. Sredni poziom opanowania tej umiejetnosci wy-
kazato ponad 1/3 respondentow (38,1%). W stopniu zniko-
mym opanowato ja ponad 1/4 ankietowanych (28,6%)
(Rysunek 6).
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Rys. 6. Poziom kompetencji menadzerskich w grupie ,,Zarzgdzanie
sobg” w samoocenie badanych
Zrédfo: Opracowanie wlasne

Grupa kompetencji “Zarzadzanie strategiczne”

Kolejna podgrupa kompetencji menadzerskich sa kom-
petencje odnoszace si¢ do zarzadzania strategicznego.
Kompetencja Zarzadzanie czasem w celu zapewnienia wy-

dajnosci wsrdd 47,6% respondentdow opanowana byta na po-
ziomie bardzo dobrym, a w ocenie 42,9% na poziomie $red-
nim. Badani w 9,5%wykazali poziom znikomy.

Przygotowanie ludzi do zrozumienia zmian w ocenie
38,1% ankietowanych opanowane bylo na poziomie $red-
nim, a w 33,3% na poziomie bardzo dobrym. Nieco ponad
1/4 respondentow wykazala poziom znikomy.

Zdolnos¢ Okres$lania wymiernych dziatan, ktére wspiera-
ja dziatania hotelu strategii i misji u ponad polowy ankieto-
wanych (52,4%) wystgpowata na poziomie $rednim,
a na bardzo dobrym w samoocenie 47,6% badanych.

Kompetencj¢ Zmniejszenie zwolnien z pracy w proce-
sach i procedurach na poziomie bardzo dobrym opanowato
2/3 badanych (66,7%). Stopien $redni przyswojenia tej zdol-
nosci zadeklarowalo 33,3% ankietowanych.

Powierzanie zasobow organizacji na rzecz imprez (wy-
darzen) spotecznych wedtug 2/3 ankietowanych wyksztatco-
ne bylo na poziomie bardzo dobrym. Nieco ponad 1/4 bada-
nych (28,6%) ocenito, ze posiada kompetencj¢ w stopniu
$rednim. Tylko 9,5% respondentéw wskazato na znikomy
stopien przyswojenia tej zdolnosci.

Identyfikacja i okreslanie probleméw to kompetencja,
ktoéra ponad potowa badanych (52,4%) posiadata na pozio-
mie bardzo dobrym. Na stopien $redni posiadania tej umie-
jetnosci wskazato 42,9% respondentow. Zaledwie 4,8%
badanych wskazalo na znikomy poziom posiadania tej
umieje¢tnosci.

Rozpoznawanie i rozumienie strategicznych mozliwosci
w srodowisku na poziomie bardzo dobrym opanowato 61,9%
badanych. Stopien $redni przyswojenia tej zdolnosci wskaza-
ta nieco ponad 1/4 badanych (28,6%). W stopniu znikomym
kompetencj¢ ta posiadato 9,5% respondentow.

Ponad potowa badanych (52,4%) kompetencj¢ Zezwalanie
na prowadzenie innym w odpowiednich warunkach posiada-
a na poziomie bardzo dobrym. Doktadnie 1/3 ankietowa-
nych (33,3%) wyksztalcila ja w stopniu $rednim. Znikomy
stopienl opanowania tej umiejetnosci wskazato 14,3% bada-
nych.

Promowanie pracy w grupie, zachgcanie do konstruk-
tywnego myslenia w ocenie 66,7% badanych posiadalo na
poziomie bardzo dobrym. Sredni poziom przyswojenia tej
zdolno$ci wskazato 33,3% badanych (Rysunek 7).

Grupa kompetencji “Przywédztwo”

Ostatniag podgrupa kompetencji menadzerskich sa umie-
jetnosci odnoszace si¢ do przywodztwa. Pierwsza kompeten-
cja z tej podgrupy jest Kierowanie konfliktem nie biorac pod
uwage kierunku zagadnienia i cech osobowych. Blisko poto-
wa ankietowanych (47,6%) wskazala, iz posiada ta umiejet-
no$¢ na poziomie bardzo dobrym, natomiast na poziomie
$rednim 42,9% badanych. Znikomy poziom prezentowato
9,5% respondentow.

Zajmowanie stanowiska przy rozwiazywaniu waznych
kwestii to zdolnos¢, ktora ponad potowa badanych (52,4%)
miata opanowana w stopniu $rednim. Badani w 33,3% przy-
swoili ta umiejetno$¢ na poziomie bardzo dobrym. Niewielu
respondentow (14,3%) wskazato na znikomy poziom opano-
wania tej zdolnosci.
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Rys. 7. Poziom kompetencji menadzerskich w grupie ,,Zarzgdzanie
strategiczne” w samoocenie badanych.
Zrodto: opracowanie wtasne.

Konsekwentno$¢ w stowach i dzialaniach jest kompeten-
cja, ktora 2/3 badanych (66,7%) opanowalo na poziomie
srednim, natomiast pozostali (33,3%) posiadali ja na pozio-
mie bardzo dobrym.

Kolejna kompetencja z tej podgrupy jest Zwracanie uwa-
gi na wiele czynnikoéw podczas rozwigzywania problemow
i podejmowania decyzji. Respondenci w 52,4% uznali $red-
ni poziom opanowania tej umiej¢tnosci. Bardzo dobry stop-
nien przyswojenia tej zdolnosci wykazato 47,6% ankietowa-
nych.

Rzucanie wyzwan innym do podejmowania trudnych
wyboréw w stopniu bardzo dobrym opanowata ponad poto-
wa badanych (52,4%). Sredni stopien przyswojenia tej zdol-
nosci wskazato 42,9% respondentow. Zaledwie 4,8% bada-
nych zadeklarowato znikomy stopien posiadania tej kompetencji.

Doktadne okreslenie mocnych i stabych strony w innych
wsrod 52,4% ankietowanych przyswojone bylo na poziomie
srednim. Na poziomie bardzo dobrym t¢ umiej¢tnos$é posia-
data prawie potowa badanych (47,6%).

Z badan wynika, ze kompetencj¢ Wybieranie najbardziej
odpowiedniego stylu przywddztwa do sytuacji opanowato na
poziomie bardzo dobrym niemal 2/3 badanych (61,9%).
W stopniu $rednim przyswoilo ja nieco ponad 1/4 ankieto-
wanych (28,6%). Jedynie 9,5% respondentéw wskazato na
znikomy poziom opanowania tej zdolnosci.

Kierowanie i praca w bezposrednim konflikcie to zdol-
nos$¢, ktora 42,9% ankietowanych posiadato na poziomie
$rednim. Ponad 1/3 badanych (38,1%) oszacowala ja na po-
ziomie bardzo dobrym. Poziom znikomy wskazato 19% re-
spondentow.

Ostrozno$¢, alternatywy przed podjgciem decyzji jest
kompetencja opanowana przez ponad 1/3 badanych (38,1%)
na poziomie $rednim. Badani w 33,3% wskazali bardzo do-
bry poziom przyswojenia tej zdolnosci, a nieco powyzej 1/4
badanych (28,6%) na poziom znikomy.

Podejmowanie powaznego ryzyka w razie potrzeby na
poziomie bardzo dobrym posiadata ponad potowa respon-
dentow (52,4%). Sredni poziom posiadania tej zdolnosci
wskazalo 47,6% badanych.

Poswigcanie czasu na najwazniejsze sprawy, nie tylko
najpilniejsze jest kompetencja opanowana przez 42,9% an-
kietowanych na poziomie bardzo dobrym. W stopniu s$red-
nim przyswoilo ja 38,1% respondentéw. Stopien znikomy
opanowania tej umiejetnosci wykazato 19% ankietowanych.

Prezentowanie si¢ innym jako autorytet niezb¢dny do
osiggnigcia celdéw w stopniu srednim opanowato 57,1% an-
kietowanych. Badani w 33,3% wskazali na bardzo dobre
opanowanie tej zdolnosci. Niewiele, gdyz 9,5% badanych
wykazalo znikomy stopien posiadania tej kompetencji.

Okreslenie priorytetow dla pracownikow jest zdolno$cia
opanowana przez 2/3 badanych (66,7%) na poziomie bardzo
dobrym. Sredni poziom przyswojenia tej zdolno$ci wykaza-
to 33,3% respondentow.

Ostatnig kompetencja z tej podgrupy jest Demonstrowanie
$wiadomosci wiasnych stabych i mocnych stron. Respondenci
w 42,9% wskazali na bardzo dobre opanowanie tej umiejet-
nosci. Ponad 1/3 ankietowanych (38,1%) zadeklarowatlo
$redni poziom posiadania tej kompetencji, a poziom zniko-
my19% ankietowanych (Rysunek 8).
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Rys. 8. Poziom kompetencji menadzerskich w grupie ,,Przywdédztwo”
w samoocenie badanych.
Zrédfo: opracowanie wlasne.

Kompetencje specjalistyczno - techniczne

Grupa kompetencji “Krytyczne myslenie”

Trzecia grupa kompetencji sa umiej¢tnosci specjalistycz-
no-techniczne. Grupa ta zostata podzielona na trzy podgrupy
z ktorych pierwsza odnosi si¢ do krytycznego myslenia.
Ankietowani ocenili, ze zdolno$¢ Antycypacja przeszkod
i rozwijanie planow awaryjnych w 52,4% posiadaja na po-
ziomie bardzo dobrym. W stopniu $rednim opanowato ta
umiejetnos¢ 42,9% respondentow. Jedynie 4,8% badanych
wskazato na znikomy stopien przyswojenia.

Dziatanie w kierunku znajdowania rozwiazan, jesli to
mozliwe z obopdlna korzyscia dla innych to kompetencja,
ktora 52,4% posiadata na poziomie $rednim, a na bardzo do-
brym 47,6% badanych.

Dostarczanie trudnych zadan w celu ulatwienia rozwoju
prawie w 2/3 ankietowanych (61,9%) przyswoito na pozio-
mie bardzo dobrym. W stopniu $rednim posiadato ja ponad
1/4 badanych (28,6%). Zaledwie 9,5% badanych wskazato
na znikomy poziom opanowania tej zdolnosci.

Stosowanie funkcjonalnych potaczen wiedzy, aby zrozumiec¢
i rozwigza¢ problemy to zdolnos¢, ktora 42,9% ankietowanych
posiadato na $rednim poziomie. Nieco ponad 1/3 badanych
wskazata na bardzo dobry poziom przyswojenia tej umiejetno-
$ci, a 19% respondentéw posiada ja w stopniu znikomym.
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Kompetencj¢ Rozumienie i wykorzystanie réznic indy-
widualnych tworzenia przewagi konkurencyjnej ponad poto-
wa badanych (52,4%) ocenila na poziomie srednim, a na bar-
dzo dobrym 47,6% respondentow.

Kolejna kompetencja jest Rozwazanie wad i zalet propo-
nowanych rozwigzan problemoéw. Zdolnos¢ ta ponad potowa
respondentow (52,4%) posiadata na poziomie bardzo do-
brym. Sredni poziom opanowania tej zdolnoéci wskazato
42,9% badanych. Zaledwie 4,8% respondentéw wskazato na
znikomy poziom opanowania tej zdolnosci.

Rozwijanie innych poprzez krytyczne decyzje wptywaja-
ce na nich to umiejetnose, ktora 2/3 (66,7%) ankietowanych
posiadata na poziomie bardzo dobrym natomiast 33,3% na
poziomie $rednim.

Okreslenie, ktore z wielu probleméw moga stac si¢ przy-
czyng kryzysu na poziomie bardzo dobrym posiadato 42,9%
ankietowanych. Na poziomie $rednim posiadto ja nieco po-
wyzej 1/3 badanych (38,1%). Znikomy stopien posiadania
tej umiejetnosci wykazato 19% respondentow.

Promowanie jakosci inicjatyw ponad polowa badanych
(52,4%) posiadato na poziomie $rednim. Respondenci
w 33,3% ocenili jej posiadanie na bardzo dobrym poziomie,
a na poziomie znimomym 14,3% ankietowanych.

W bezposrednich relacjach rozwazne zezwalanie na uzy-
wanie ich wlasnych metod w wypetnianiu zadan jest zdolno-
$cig opanowang przez ponad potowe respondentow (52,4%)
W stopniu $rednim, natomiast w stopniu bardzo dobrym po-
siadto ja 47,6% ankietowanych.

Spostrzeganie dopasowania poszczegoélnych elementow
do ogoétu w stopniu Srednim posiadato 47,6% badanych.
Ponad 1/3 badanych (38,1%) opanowato ja w stopniu bardzo
dobrym, w stopniu znikomym posiadato ja 14,3% ankieto-
wanych.

Podejmowanie decyzji pod presja czasu korzystajac
z ograniczonych zrddet jest zdolno$cia opanowang przez
42,9% ankietowanych w stopniu $rednim. Ponad 1/3 respon-
dentow wskazata na bardzo dobry stopien posiadania tej zdol-
nosci. W stopniu znikomym opanowato ja 19% badanych.
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Rys. 9. Poziom kompetencji specjalistyczno — technicznych
w grupie ,,Krytycznego myslenia” w samoocenie badanych
Zrédfo: opracowanie wtasne

Konfrontowanie probleméw wczesnie, zanim stana si¢
niemozliwe do zatagodzenia to umiej¢tno$¢ opanowana
w stopniu $rednim przez prawie 2/3 badanych (61,9%).
W stopniu bardzo dobrym posiadato ja 1/3 ankietowanych
(33,3%). W stopniu znikomym 4,8% ankietowanych.

Ostatnia kompetencja z tej podgrupy jest Branie pod
uwage skutkéw decyzji w odniesieniu do dobrobytu spote-
czenstwa. Prawie 2/3 badanych (61,9%) posiadata tg umie-
jetnos¢ na poziomie srednim. W stopniu bardzo dobrym
umiejetnosé ta wykazato ponad 1/3 respondentéw (38,1%)
(Rysunek 9).

Grupa kompetencji “Wdrazanie”

Druga podgrupa kompetencji specjalistyczno-technicz-
nych sa umiejetnosci odnoszace si¢ do wdrazania. Ankietowani
w 61,9% wskazali na $redni stopnien posiadania kompeten-
cji Laczenie réoznych pogladéw i podejscia w tworczy spo-
sob. Badani w 33,3% posiadali ja na poziomie bardzo do-
brym, a 4,8% na znikomym poziomie.

Trenowanie innych w rozwoju umiejgtnosci to zdolnosc,
ktora niemal 2/3 badanych (61,9%) opanowato na poziomie
srednim. W stopniu bardzo dobrym posiadato tg kompeten-
cj¢ ponad 1/3 respondentow (38,1%).

Ponad potowa ankietowanych (52,4%) opanowata w
stopniu $rednim Rozpatrywanie probleméw, jako okazji i po-
mytek w rozwoju. Na poziomie bardzo dobrym posiadato ja
ponizej potowy respondentéw (47,6%).

Rozwijanie nowych systeméw i procesow w celu zwiek-
szenia wydajnosci jest zdolnoscia, ktorg 42,9% responden-
tow posiadala na poziomie bardzo dobrym. Nieco powyzej
1/3 ankietowanych posiadato ja na poziomie §rednim, nato-
miast 19% ankietowanych wskazato na znikomy stopien
przyswojenia tej umiejgtnosci.

Definiowanie i wprowadzanie standardow jakosci dla
pracownikdw w stopniu $rednim posiadata ponad potowa an-
kietowanych (52,4%), natomiast w stopniu bardzo dobrym
opanowato ja 47,6% badanych.

Angazowanie innych, zainteresowanych os6b procesy
zmian jest zdolno$cia opanowang przez ponad potowe ankie-
towanych w stopniu bardzo dobrym. Sredni poziom przy-
swojenia tej umiejetnosci wykazato 42,9% badanych nato-
miast stopien znikomy opanowania tej zdolnosci wykazato
zaledwie 4,8% respondentow.

Tworzenie systemoéw i procedur potrzebnych do wspiera-
nia zmian jest umiejgtnoscia, ktora ponad potowa ankietowa-
nych (52,4%) posiadala na $rednim poziomie. Respondenci
w 33,3% ocenili jest umiejetno$¢ na poziomie bardzo do-
brym. Znikomy stopiefi opanowania tej zdolnosci wykazato
14,3% respondentow.

Ostatnig kompetencja z podgrupy odnoszacej si¢ do
wdrazania jest Poszukiwanie nowych pomystow i inicjatyw.
Ankietowani wskazali, ze w 42,9% posiadali ja na poziomie
$rednim, a ponad 1/3 respondentéw (38,1%) na poziomie
bardzo dobrym. W stopniu znikomym opanowato ja 19% ba-
danych (Rysunek 10).

Grupa kompetencji “Znajomos¢ branzy”

Kolejna podgrupa kompetencji specjalistyczno-technicz-
nych sa zdolnos$ci odnoszace si¢ do znajomosci branzy.
Ttlumaczenie taktyczne strategie biznesowych do celow
oczywistych i taktycznych to zdolnos¢, ktora 42,9% respon-
dentow posiadata na poziomie $rednim. W stopniu bardzo
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Rys. 10. Poziom kompetencji specjalistyczno — technicznych
w grupie ,Wdrazania” w samoocenie badanych.
Zrédfo: opracowanie wtasne.

dobrym posiadato ja ponad 1/3 ankietowanych (38,1%).
Na poziomie znikomym owa kompetencj¢ ocenito 19%
badanych.

Kompetencje Pozostawianie informacji na temat praktyk
stosowanych w pracy i nowosci oraz zmian ponad potowa
respondentow (52,4%) posiadata na poziomie $rednim,
a na bardzo dobrym 47,6% ankietowanych.

Kompetencj¢ Analiza i monitoring trendéw w hotelar-
stwie ponad potowa ankietowanych (52,4%) posiadata na
poziomie $rednim, natomiast 47,6% opanowato ja na pozio-
mie bardzo dobrym.

Rozumienie mocnych i stabych stron organizacji jest
zdolnoscia, ktora blisko 2/3 ankietowanych (61,9%) posiada-
o na poziomie $rednim, a na poziomie bardzo dobrym po-
nad 1/3 respondentow (38,1%).

Znajomos$¢ mocnych i stabych stron konkurentow
w stopniu bardzo dobrym opanowato 42,9% respondentow.
Na poziomie srednim posiadato ja ponad 1/3 badanych
(38,1%). Stopnien znikomy przyswojenia tej zdolnosci wy-
kazato 19% respondentow.

Z badan wynika, ze kompetencj¢ Godzenie ze soba zto-
zonych wymagan i priorytetoéw rywalizacji konkurencji nie-
mal 2/3 ankietowanych (61,9%) posiadata na poziomie $red-
nim, a na bardzo dobrym 33,3%. Zaledwie 4,8% ankietowanych
opanowato ta umiej¢tnos$¢ w stopniu znikomym.

Aktualizowanie informacji to kompetencja, ktora prawie
potowa badanych (47,6%) posiadala na poziomie $rednim.
W stopniu bardzo dobrym opanowato ja ponad 1/3 respon-
dentow (38,1%). Znikomy poziom przyswojenia tej zdolno-
$ci wykazato 14,3% respondentow.

Ostatnig kompetencja z podgrupy odnoszacej si¢ do zna-
jomosci branzy, kompetencji specjalistyczno-technicznych
jest Zatrudnianie zespotu z podejsciem do rozwiazywania
problemdéw w razie potrzeby. Ankietowani w niemal 2/3
(61,9%) stwierdzili, ze posiadaja ta zdolno$¢ w stopniu sred-
nim. Na poziomie bardzo dobrym opanowato ja ponad 1/3
respondentow (38,1%) (Rysunek 11).

Podsumowanie i wnioski
W odpowiedzi na pierwsze postawione pytanie badaw-

cze dotyczace poziomu posiadanych przez kadre zarzadzaja-
cq obiektami hotelarskimi kompetencji stwierdzi¢ mozna,
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Rys. 11. Poziom kompetencji specjalistyczno — technicznych
w grupie ,Znajomos¢ branzy” w samoocenie badanych.
Zrédfo: opracowanie wlasne.

iz w grupie pierwszej, kompetencji spotecznych, poszczegol-
ne jej podgrupy dotyczace umiejetnosci odnoszacych sie do
kultury osobistej, komunikatywnosci oraz obstugi klienta po-
nad potowa ankietowanych wskazala na sredni poziom opa-
nowania tych zdolnosci.

W grupie drugiej kompetencji menadzerskich, respon-
denci ocenili w wigkszoséci opanowanie zdolnosci odnosza-
cych si¢ do zarzadzania soba, strategicznego oraz przywodz-
twa na poziomie bardzo dobrym. Ostatnia grupg kompetencji
specjalistyczno-technicznych ankietowani podobnie jak
w przypadku kompetencji spotecznych w wigkszosci ocenili
na $rednim stopniu opanowania.

W odpowiedzi na drugie pytanie badawcze dotyczace
kompetencji rozwinigtych na najwyzszym poziomie mozna
zaobserwowac iz s3 to kompetencje menadzerskie, czyli
zdolno$ci zwiazane z zarzadzaniem oraz przywodztwem.
Wigkszos$¢ ankietowanych posiadata je na poziomie bardzo
dobrym. Zaden z ankietowanych nie wskazal, ze nie posiada
wyksztatconej jakiejkolwiek z kompetencji. Nieliczne kom-
petencje byly oceniane na znikomym poziomie opanowania.
Obserwujac wyniki badan stwierdzi¢ mozna, ze kompetencje
kadry zarzadzajacej obiektami hotelarskimi opanowane sa na
poziomie $rednim, co potwierdza zatozenie badan.

Whioskujac: w celu podwyzszenia posiadanych umiejet-
no$ci nalezatloby wprowadzi¢ szkolenia dla pracownikéw
z branzy hotelarskiej jak rowniez usprawni¢ system eduka-
cyjny w szkotach ponadgimanzjalnych o profilu hotelarskim.

Porownujac trendy hotelarskie na zachodzie czy potu-
dniu Europy, mozna zaobserwowac, iz organizacja obiektow
wypoczynkowych znajduje si¢ tam na wyzszym poziomie
i nalezatoby czerpa¢ z nich przyktad.
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