WYZSZA SZKOLA TURYSTYKI | HOTELARSTWA W tODZI
Turystyka i Hotelarstwo — 13 (2008)

Grazyna Broniewska

Inteligencja umystu i inteligencja serca — nieroztgczne
aspekty pracy kierowniczej w hotelarstwie

Uczucia biegnhg w nas strumieniem réwnolegtym do strumienia mys$li
Lindelfield (1997)

Klienta nie obchodzi, co wiesz, dopdki nie przekona sig, Ze ci na nim zalezy
(powiedzenie ilustrujgce umiejetnos¢ empatii)

Uwagi wstepne

Hotelarstwo jest jedng z podstawowych domen przemystu turystycz-
nego, a ustugi hotelarskie nieroztgczng czescig wiekszosci produktow
turystycznych. Ludzie pracujgcy w hotelarstwie powinni zdawaé sobie
sprawe, ze zawod hotelarza to przede wszystkim Swiadczenie ustug na
rzecz gosci. Obstuga klientdw oznacza odpowiadanie na pytania,
rozwigzywanie problemow, likwidowanie zatoréw w hotelu, naprawianie
tego, co zepsute, znajdowanie tego, co zgubione, uspokajanie klientéw
zdenerwowanych, upewnianie niezdecydowanych i w koncu fgczenie
ludzi, ktérzy prowadzg hotel z wiasciwymi ustugami i rozwigzaniami
(Nawrocka, Oparka 2007). Praca w hotelach, jak kazda praca oparta na
bezposrednim kontakcie z drugim cztowiekiem, wymaga ogromnej odpo-
wiedzialnosci, odpornosci i wiedzy z zakresu réznorodnych dziedzin.
Oznacza to, ze nie wystarczy, by dobry hotelarz ukonczyt odpowiednig
szkote zawodowg (Srednig lub wyzszg), miat wiedze i doswiadczenie, czy
byt po prostu bystry, co czesto mierzono tzw. ilorazem inteligencji (1Q).
Najistotniejszy wydaje sie by¢ sprawdzian, jak sobie radzi w kontaktach
z innymi ludZzmi. Dotyczy to w pierwszej kolejnosci stanowisk bezposred-
niej obstugi klienta i stanowisk kierowniczych.
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Wspomniane ,radzenie sobie z innymi” jest czescig umiejetnosci
interpersonalnych stanowigcych istotny element inteligencji emocjo-
nalnej (EQ). Wskazuje sie tu, ze by ,poradzi¢ sobie z innymi” najpierw
trzeba poznac¢ wtasne emocje i umie¢ je wiasciwie okazywac. Termin
sinteligencja emocjonalna” zostat spopularyzowany przez Daniela Gole-
mana (1997, 1999). Badajgc losy absolwentow Harvardu zauwazyt on,
ze nie zawsze wybitne wyniki w szkole i skrajnie wysoki poziom inteli-
gencji racjonalnej — 1Q (zwanej tez akademickg, umystu, poznawczg lub
kognitywng) przekfadajg sie na sukcesy w pracy i zyciu.

Inteligencja emocjonalna ma ogromy wpltyw na nasze zycie, poniewaz
motywacja, sita woli i dojrzato§¢ emocjonalna mogg w jeszcze wigkszym
stopniu ksztattowaé nasze codzienne funkcjonowanie, niz poziom ilorazu
inteligencji 1Q. To wiasnie dzieki niej lepiej radzimy sobie z stresem,
mamy wiekszg motywacje, lepiej rozumiemy sie z otoczeniem i lepiej
radzimy sobie w kontaktach z innymi.

Czlowiekowi potrzebne sg do dziatania oba rodzaje inteligencji. Emo-
cje i umyst stanowig bowiem odrebne systemy, ale potrzebne wspdélnie,
gdyz razem sktadajgce sie na catosé¢ sprawnie funkcjonujgcego czio-
wieka.

Inteligencja umystu i inteligencja serca
— dwie potéwki catosci

Na poczatku XX w. psychologowie opracowali pierwsze testy na in-
teligencje (od tac. intelligentia, czyli zdolno$¢ pojmowania, bystrosc¢)
i ustalili wspotczynnik 1Q (Intelligence Quotient — iloraz inteligencji), po-
zwalajgcy na porownywanie wynikow testow mierzgcych rézne jakosSci
naszego intelektualnego funkcjonowania (myslenia abstrakcyjnego, zdol-
nosci kojarzenia i przetwarzania informaciji).

Wydawato sig, ze nauka znalazta idealne narzedzie pomiaru ludzkich
mozliwosci. Wkrétce pojawito sie jednak pytanie: czy to cafa inteligencja?
Czy na inteligencje nie sktadajg sie rowniez — pomijane przez testy —
umiejetnosci radzenia sobie w trudnych sytuacjach spotecznych, rozwia-
zywania konfliktéw, radzenia sobie z silnymi emocjami? Przeciez emocje
zwigzane z tymi sytuacjami stanowig kamien probierczy ludzkich dos-
wiadczen, to one wzbogacajg nasze interakcje z ludzmi i kontakty z przy-
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roda, dajg rados¢ naszej egzystencji, znaczenie naszym wspomnieniom,
a nadzieje oczekiwaniom (Zimbardo 2009).

Kazdy z nas doswiadcza emocji na swoéj wiasny sposoéb i definiuje je
na podstawie wiasnych, wewnetrznych reakcji. Nalezy tu jednak pod-
kresli¢, ze uleganie emocjom nie jest oznakag stabosci! One ksztattujg
naszg percepcje, wspomnienia, mysli i marzenia. Sg tez istothym czyn-
nikiem w procesie podejmowania decyzji oraz w procesach zapamie-
tywania i uczenia sie (Tallar 2007). Umiejetno$¢ zdawania sobie sprawy
ze swych emocji i kierowania nimi stanowi wiec zaczyn inteligencji emo-
cjonalne;j.

Odpowiedzi na pytania dotyczace znaczenia emocji znajdujemy m.in.
w badaniach prof. Karen Arnold z Uniwersytetu Bostonskiego, ktéra
przeanalizowata dokfadnie kariery najlepszych absolwentéw szkoét
Srednich z lllinois, odznaczajgcych sie wysokim 1Q. W pracy zawodowe;j
odnosili oni umiarkowane sukcesy, a wynik 1Q zupetnie nie przektadat sie
na poczucie szczescia i zadowolenia z zycia (Arnold 1995). Réwniez
D. Goleman wskazywat, ze brak umiejetnosci spotecznych, stanowigcych
zasadniczg czesc inteligencji emocjonalnej, moze powodowaé, ze nawet
osoby o najwyzszym ilorazie inteligencji racjonalnej — 1Q, nie potrafig
wiasciwie postepowac w kontaktach z innymi ludzmi (Goleman 1997).
Emocje i intelekt stanowig bowiem dwie potowy jednej catosci (tab. 1).

W wyniku tych i podobnych obserwacji pojecie inteligencji posze-
rzono, a Peter Salovey z Uniwersytetu Yale i John Mayer z Uniwersytetu
w New Hampshire wprowadzili termin inteligencji emocjonalnej
(Emotional Intelligence), zwanej tez inteligencja serca, przydajgc temu
pojeciu skrét EQ (Mayer, Salovey 1999). Skrét EQ (rozwijany jako
Emotional Intelligence Quotient lub Emotional Quality) celowo nasuwa na
mys$| standardowg miare sity umystu — 1Q (ilorazu inteligencji racjonalnej).

IQ i EQ wspétdziatajg ze sobg — jeden bez drugiego jest niepetny
i nieskuteczny. IQ bez EQ moze zapewni¢ najwyzszg ocene w tescie, ale
nie zagwarantuje powodzenia w zyciu. Wskazujgc na znaczenie inteli-
gencji emocjonalnej, zaktada sie, ze cztowiek nie jest w stanie kierowac
ludzmi, jezeli nie potrafi ,dogadac sie” z samym sobg. Szacuje sie nawet,
ze sukces zawodowy menadzera w 80% zalezy od inteligencji emocjo-
nalnej i tylko w 20% od ilorazu inteligencji (Goleman 1997).

Badacze tematu wskazywali, iz majgc wysoki EQ mozna w petni
doswiadcza¢ pojawiajgcych sie uczué i naprawde poznaé siebie, mozna
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tez odpowiednio ksztattowa¢ stosunki z innymi, perswadowac i wpty-
waé na innych, sprawiac, ze czujg sie w naszej obecnosci swobodnie
(Segal 1997). Nieco upraszczajgc mozna bowiem rzec, ze inteligencja
emocjonalna to ten wymiar naszej inteligenc;ji, ktory odpowiedzialny jest
za umiejetnos$¢ zarzadzania samym sobg i naszymi zwigzkami
z innymi (Lynn 2005). Poszerzajgc to wyjasnienie mozna doda¢, ze
inteligencja emocjonalna obejmuje ztozone zachowania, umiejetnosci,
wierzenia i wartosci, ktére umozliwiajg danej osobie skuteczne realizo-
wanie wtasnej wizji i misji (Merlevede i in. 2008).

Tabela 1. Réznice miedzy EQ i IQ
Table 1. Differences between EQ and IQ

Dwa rodzaje inteligencji: 1Q # EQ
Two types of intelligence: I1Q # EQ

Inteligencja racjonalna — IQ (akademicka,
umystu, poznawcza lub kognitywna):
Rational intelligence — 1Q
(academic/mind/ empirical/cognitive 1Q):

umiejetnos¢ analizy stanu rzeczy

ability to analyze the state of things

umiejetnos¢ syntezy przypadkow

w wiedze ogding

ability to synthesize individual cases into

general knowledge

kojarzenie faktow

association of facts

umiejetnos¢ wyciagania wnioskéw

(dedukcja)

ability to make conclusions (to deduct)

Inteligencja emocjonalna — EQ (inteligencja
serca):
Emotional intelligence — EQ (intelligence
of the heart):
rozpoznawanie swoich emocji i ich
skutkéw
recognizing own emotions and their
consequences
dazenie do osiagnie¢, trwatos¢
w realizacji celow
pursuit of achievements, persistence in
goal realization
rozumienie innych
understanding of others
organizowanie wspétdziatania
arranging cooperation

O tym, jak wysokie 1Q ma dana osoba,
w duzym stopniu decyduja predyspozycje
genetyczne. Z wiekiem IQ moze si¢ zmienic,
ale raczej nie bardziej niz o 15 punktéw,
przy zatozeniu, ze wspotczynnik 1Q od 85 do
115 punktéw wskazuje na srednia inteli-
gencje

The 1Q level of an individual depends
largely on genetic predispositions. With
age, 1Q level can change but by no more
than 15 points, assuming that 1Q of 85 to
115 indicates average intelligence

Inteligencja emocjonalna (EQ) jest
wyuczona. Poziom EQ moze ulega¢ bardzo
powaznym zmianom

Emotional intelligence (EQ), on the other
hand, can be learned. The EQ level can
undergo serious changes

Zrédto: opracowanie wiasne.
Source: author’'s own elaboration.
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Umiejetnosci wchodzgce w skitad inteligencji emocjonalnej sg sy-
nergiczne wzgledem umiejetnosci umystowych; najlepsi wykonawcy
posiadajg i jedne, i drugie. Jednak im bardziej skomplikowana jest praca,
tym wieksze znaczenie odgrywa przy jej wykonywaniu inteligencja
emocjonalna, chocby dlatego, ze niedostatek tych umiejetnosci moze
przeszkadza¢ w wykorzystywaniu wiedzy fachowej czy intelektu danej
osoby. Doug Lennick, wiceprezes American Express Financial Advisors,
ujat to tak:

Umiejetnosci, ktére potrzebne sg do odniesienia sukcesu, zaczynajg sie od
sprawnosci intelektu, ale po to, by wykorzysta¢ sktadajgce sie na te potencjalng site
wszystkie talenty, potrzebna jest tez kompetencja emocjonalna. Powodem tego, ze
nie mozemy dysponowa¢ wszystkimi zdolnosciami ludzi, jest ich niekompetencja
emocjonalna (Goleman 1999).

Jak wskazano na rysunku 1, inteligencja racjonalna (IQ) w znacznym
stopniu decyduje o mozliwosciach cziowieka w zakresie zdobywania
i wykorzystywania kompetencji technicznych. 1Q stanowi wiec kom-
petencje progowa, pozwalajaca na rozwoj zawodowy. Najwyzej
umiejscowiona jest jednak inteligencja emocjonalna (EQ).

Inteligencja
emocjonalna
Emotional
intelligency

Kompetencje techniczne
Technical competencies

Inteligencja racjocjonalna
Rational intelligency

Rys. 1. Miejsce inteligencji racjonalnej, inteligencji emocjonalnej i kompetenciji
technicznych w rozwoju czlowieka (opracowanie wtasne na podstawie:
Goleman 1999; Krokowski, Rydzewski 2002)

Fig. 1. Position of rational intelligence, emotional intelligence and technical competencies
in the development of an individual (author’s own elaboration based on
Goleman 1999; Krokowski, Rydzewski 2002)
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Z zaleznosci zobrazowanej na rysunku 1 wynika wniosek, ze im
wyzszy poziom inteligencji emocjonalnej cztowieka i zwigzanych z tym
kompetencji, tym wieksza szansa na jego sukces zawodowy, natomiast
posiadanie wysokiego poziomu inteligencji emocjonalnej staje sie tym
wazniejsze im wyzsze stanowisko sie zajmuje. Inteligencja emocjonalna
nie zastepuje jednak wysokiego 1Q, ale stanowi jego uzupetnienie.
Czlowiek bowiem potrzebuje obu rodzajéw inteligencji, aby sie rozwijac.
Podkreslajg to wyraznie S. Konrad i C. Hendl (2005) wskazujac, ze 1Q +
emocje (EQ) = sukces.

Zamiana potencjalnych zdolnosci
w kompetencje emocjonalng

By kierowanie emocjami przyczynito sie¢ do powodzenia, kadra kierow-
nicza winna zamieni¢ potencjalne zdolnosci w kompetencje emocjonalne.
Warto bowiem zwroci¢ uwage, ze (Goleman 1997):

1) inteligencja emocjonalna okres$la nasze potencjalne zdolnosci
uczenia sie umiejetnosci praktycznych zwigzanych z naszymi emocjami,

2) natomiast nasza kompetencja emocjonalna pokazuje, ile z tych
potencjalnych zdolnosci udato sie nam zamieni¢ w bardzo przydatne
w pracy umiejetnosci.

Ad 1. Inteligencja emocjonalna nie oznacza po prostu ,bycia mitym”,
bowiem w kluczowych momentach zycia wymaga jednoznacznego i bez-
posredniego przedstawienia komus niewygodnej, ale majgcej daleko-
siezne skutki prawdy, ktorej ten ktos unika. Inteligencja emocjonalna nie
jest rowniez réwnoznaczna z pozbyciem sie kontroli nad uczuciami.
Oznacza ona raczej takie kierowanie nimi, by wyrazane byty odpowied-
nio i skutecznie. Nie jest tez prawda, ze kobiety majg wyzszg inteligencje
emocjonalng niz mezczyzni; kazdy z nas ma w zakresie tych umiejet-
noséci silne i stabe punkty (Goleman 1997). Wysoka inteligencja emocjo-
nalna sama w sobie nie gwarantuje réwniez, ze osoba, ktéra sie nig
odznacza, potrafi wykorzysta¢ umiejetnosci emocjonalne w pracy. Ozna-
cza ona tylko tyle, ze osoba ta ma bardzo dobre potencjalne mozliwosci
nauczenia sie tych umiejetnosci.

36



Inteligencja umystu i inteligencja serca...

Ad 2. Wymierng umiejetnoscig wywodzgcg sie z inteligencji emocjo-
nalnej jest kompetencja emocjonalna. Jej wynikiem mogg by¢ wybitne
osiggniecia w pracy. Przyktadowo:

1. Znakomita obstuga klientéw jest rezultatem kompetencji emocjo-
nalnej opierajgcej sie na empatii.

2. Bycie osobg godng zaufania stanowi wyraz kompetencji opierajgce;j
sie na umiejetnosci kierowania samym sobg (samoregulacji) czy pano-
wania nad impulsami i emocjami.

3. Brak kompetencji emocjonalnej wida¢ w sytuacji, gdy ktos ma duzag
zdolnos¢ empatii, ale nie ma nabytych, czyli wyuczonych, umiejetnosci,
ktére przektadajg sie na znakomitg obstuge klientéw, bycie znakomitym
wychowawcg czy menadzerem — koordynatorem pracy réznych oséb.

Kluczowa umiejetnosé spoteczna
— empatia jako element EQ

Wsrdéd kompetenciji emocjonalnych, szczegding uwage warto zwrdécic
na empatie, zaliczang do grupy kompetencji spotecznych (rys. 2). Jest to
zgodne z pogladem D. Golemana, ktéry uwaza, ze kluczowg umiejetno-
Scig spoteczng jest wtasnie empatia.

Termin ,empatia” jest rozumiany w r6zny sposoéb:

1. Wedlug D. Golemana (1997) jest to rozumienie uczuc innych,
przyjmowanie ich punktu widzenia oraz poszanowanie réznic w podejsciu
do rzeczywistosci.

2. Wedtug W. Kopalinskiego (1983) empatia oznacza umiejetnos¢
wczuwania sie w potozenie innej osoby lub identyfikowanie sie uczu-
ciowe z kims.

3. W stowniku psychologii empatia to poznawcza swiadomos¢ i rozu-
mienie emocji oraz uczuc innej osoby; jest to tez reakcja na do$wiad-
czenia emocjonalne innej osoby, polegajgca na odzwierciedlaniu lub
nasladowaniu tej emocji (Reber 2000).

4. W stowniku internetowym empatie zdefiniowano jako uswiada-
mianie sobie uczuc, potrzeb i niepokojéw innych osob, czyli rozumienie
innych, doskonalenie innych, nastawienie ustugowe, swiadomos¢ poli-
tyczna, tj. rozpoznawanie emocjonalnych prgdéw grupy i stosunkow
wsrod przedstawicieli wiadzy (www.wikipedia.pl).
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Z powyzszego przegladu definicji wynika, iz empatia obejmuje przede
wszystkim przyjecie perspektywy innej osoby. Empatie w biznesie
dobrze ilustruje mysl: ,Klienta nie obchodzi, co wiesz, dopodki nie prze-
kona sie, ze ci na nim zalezy”. Mozna réwniez zatozy¢, ze to wtasnie
empatia czyni nas bardziej asertywnymi i samoswiadomymi, poniewaz
dostarcza nam wielu informacji na temat ludzi i naszych relacji z nimi.
Wiedza o tym, co czujg inni, pozwala nam doceni¢ wiasng indywidual-
nos¢. Motywuje ona rowniez i inspiruje dziatanie, czynigc je zrédtem
wewnetrznej sity zaréwno pod wzgledem osobistym, jak i spotecznym
(Segal 1997).

KOMPETENCJE PSYCHOLOGICZNE KOMPETENCJE SPOLECZNE
(OSOBISTE) = intrainteligencja = interinteligencja
(relacje z samym sobg) (relacje z innymi, empatia)
PSYCHOLOGICAL COMPETENCIES SOCIAL COMPETENCIES
(PERSONAL) = intraintelligence = interintelligence
(relation with oneself) (relation with others, empathy)

KOMPETENCJE PRAKSEOLOGICZNE
= kompetencje sprawnego dziatania
(stosunek do zadan, wyzwan i dziatan, wynikajgcy gtéwnie z kompetencji osobistych,
np. motywacja, zarzgdzanie stresem, zarzadzanie czasem)

PRAXEOLOGICAL COMPETENCIES
= competencies of efficient conduct
(attitude towards tasks, challenges and actions; resulting mainly from personal
competencies, e.g. motivation, stress management, time management)

Rys. 2. Czesci sktadowe inteligencji emocjonalnej — kompetencje psychologiczne,
spoteczne i prakseologiczne (opracowanie wiasne)

Fig. 2. Elements of emotional intelligence — psychological, social and praxeological
competencies (author’'s own elaboration)

Wspotodczuwac z kims, to znaczy mie¢ zywy udziat w jego zyciu emo-
cjonalnym. Empatia ma wiec takze wymiar moralny. Korzeni moralnosci
nalezy bowiem szukaé rowniez w zdolnosci uczuciowego utozsamiania
sie z inng osobg, Wczuwanie sie w cierpienie drugiego cztowieka i anga-
zowanie sie W nie budzi che¢ dziatania i niesienia pomocy. Zycie bez
empatii moze prowadzi¢ do okrutnych zbrodni, gdyz ich sprawcy nie sg
zdolni do odczuwania wraz z ofiarami bolu, ktéry im zadajg. Empatia jest
wiec wazng i niezbedng umiejetnoscig w stuzbie integracji spoteczen-
stwa.
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Inteligencja emocjonalna
w pracy hotelarza

Charakteryzujgc inteligencje emocjonalng oraz jej czesci sktadowe,
nietrudno dojs¢ do wniosku, ze jest to umiejetnosé niezbedna w pracy
hotelarza. Cechg zawodu hotelarza jest bowiem konieczno$¢ poradzenia
sobie z mitg obstugg nieustannie zmieniajgcych sie ludzi odwiedzajgcych
hotel i zmuszajgcych do konkretnego, niestereotypowego, podejscia do
ich indywidualnych potrzeb i wymagan. Tu nie wystarczy znajomos¢ pro-
cedur i rutyna. By by¢ dobrym hotelarzem nalezy posigsé zdolnosé
empatii, interesowac sie zachowaniem cztowieka i chcie¢ pozna¢ mecha-
nizmy rzadzace relacjami miedzy ludzmi. Poszczegdlne stanowiska pra-
cy w hotelu wymagajg zréznicowanych umiejetnosci, niemniej jednak sg
cechy, ktore powinny charakteryzowaé hotelarzy pracujacych bezposre-
dnio z go$émi oraz kadre kierowniczg hoteli. Wskazano na to w tabeli 2.

EQ w pracy na stanowisku concierge

Umiejetnosci inteligencji emocjonalnej szczegolnie wyraznie przydajg
sie na stanowisko concierge hotelowego. Concierge to nazwa stano-
wiska jednego z podstawowych pracownikéw recepcji, zwtaszcza duzych
sieci hotelowych®. W jezyku francuskim stowo to ma kilka znaczen, a naj-
bardziej istotne to: dyskrecja, cierpliwos¢, kurtuazja, cheé niesienia
pomocy innym. Jednoczesnie sg to podstawowe cechy kandydata na
concierge (Bortniak 2005).

! Historia concierge siega czasow sredniowiecza. Stowo concierge jest pochodng
francuskiego stowa comte des cierges i okresla osobe, ktéra wiedziata o wszystkich
wydarzeniach odbywajgcych sie w pafacu, poniewaz odpowiadata za utrzymanie
palacych sie swiec w wykorzystywanych pomieszczeniach. Z czasem te osobe obcigzono
obowigzkiem zadbania o notabli wizytujgcych patac oraz spetnianie ich zyczen. Ogromny
wptyw na rozwdj tego zawodu wywart boom w turystyce w latach 20. ubiegtego stulecia,
kiedy to bardzo modne staly sie podréze pociggami i parowcami. Woéwczas w szwaj-
carskich Grand Hotelach utworzono stanowisko ,portiera w holu”, ktéry byt pierwszym
nowoczesnym concierge odpowiedzialnym za goscia. Owo dbanie o gosci (nie tylko
notabli) jest rowniez wyréznikiem wspoétczesnego stanowiska concierge.
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Tabela 2. Cechy i umiejetnosci hotelarzy powigzane z wysokim poziomem

inteligencji emocjonalnej

Table 2. Hoteliers’ traits and skills, associated with high level

of emotional intelligence

Cechy / Traits

Goscinnosé / Hospitality
Wysoka kultura osobista
i zawodowa / High personal
and professional culture

Duze wyczucie taktu
Tactfulness

Opanowanie / Self-restraint
Dyskrecja / Discretion
Cierpliwo$é / Patience
Powsciagliwosé / Moderation
Wyrozumiatos$é
Understanding

Tolerancja / Tolerance
Wysokie poczucie obowiazku
i odpowiedzialnosci

High sense of duty and
responsibility

Elastycznosé / Flexibility
Uczciwosé / Honesty
Szybka orientacja

High acumen

Dobra pamigé / Good memory
Zdyscyplinowanie
Self-discipline
Komunikatywnos¢ (ale nie
gadatliwos¢)
Communicativeness (but not
talkativeness)

Poczucie humoru (lecz nie
wesotkowatos¢)

Sense of humor (but not
goofiness)

Dbatos¢ o higiene osobista
High personal hygine

Dobra prezencja

Good appearance
Doktadnos¢ i rzetelnosé
Accuracy and reliability

EQ

inteligencja emocjonalna
(samoswiadomos¢,
umiejetnosci
interpersonalne oraz
prakseologiczno-
-organizacyjne)
a
cechy i umiejetnosci
dobrego hotelarza

EQ

emotional intelligence

(self consciousness,

interpersonal and
praxeological-

-organizational skills)
in relation to traits and
skills of a good hotelier

Umiejetnosci / Skills

Zachowanie dystansu
(uprzejmos¢ a nie poufatosé,
empatia, lecz bez osobistego
zaangazowania) / Keeping
distance (kindness without
intimacy, empathy without
personal engagement)
Samokontrola / Self-control
Szybkie przyswajanie wiedzy
Quick learner
Obstuga urzadzen biurowych
Office appliances proficiency
tatwos¢ adaptacji do nowych
warunkoéw / Easy adaptation
to new conditions
Uwazne stuchanie
Attentive listening
Znajomos¢ jezykow obcych
Knowledge of foreign
languages
Panowanie nad wyrazem
twarzy / Face mimic control
Szybkie podejmowanie decyzji
Quick decision making
Umiejetnos$¢ pracy
w stresujacych warunkach
Ability to work under stressful
conditions
Mite i pozadane nawyki:
Kind and desired habits:
— usmiech / smile
— nawigzywanie kontaktu
wzrokowego z gosciem
eye contact with the guest
— punktualnosé / punctuality
— stosowanie zasad savoir-
-vivre (uzywanie stow
»prosze”, ,dziekuje”,
»przepraszam”) / applying
savoir-vivre at work (using
such phrases as: "please”,
"thank you”, "I am sorry”)

Zrédto: modyfikacja wtasna opracowan: Martin (2006), Oparka, Nawrocka (2006) / Source:
author’'s own modification of the following elaborations: Martin (2006), Oparka, Nawrocka (2006).
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Nie tylko w hotelach znajdujemy takie stanowisko pracy, chociaz to
branza hotelarska wykorzystuje cechy dobrego concierge w najwiekszym
stopniu. Concierge to rowniez rezydenci witajgcy klientow w siedzibach
miedzynarodowych firm czy w luksusowych apartamentowcach, dbajgcy
0 najdrobniejsze sprawy wiascicieli, czy tez agenci turystyczni witajgcy
gosci z obcych krajéw.

W Polsce jak dotgd concierges zatrudniani sg jedynie w najwiekszych
pieciogwiazdkowych hotelach sieciowych dbajgcych o wysoki standard
ustug. Concierge jest wizytéwkg hotelu i jego ambasadorem, gdyz dba
o zadowolenie goscia. Stanowiska takie wystepujg w markowych
hotelach w rozwinigtych krajach swiata.

Concierges zrzeszeni sg w wielu stowarzyszeniach. Do najbardziej
prestizowych nalezy Stowarzyszenie Les Clefs d’Or (Ztote Klucze).
Stowarzyszenia zdefiniowaty Kodeks Etyczny zawodu concierge hotelo-
wego. Zawarto w nim wymaganie, by osoby wykonujgce te prace
przestrzegaty surowych zasad etycznych oraz posiadaty wiele umiejet-
noéci i predyspozycji wynikajgcych z rozwinietej inteligencji emocjonalnej
(opisanych w tabeli 2). Zawéd concierge wymaga interdyscyplinarnej
wiedzy z zakresu hotelarstwa, socjologii, psychologii, savoir-vivre u,
zainteresowania $wiatem i ludzmi®>. Concierge jest przedstawicielem
hotelu, a poprzez swoje dziatania promuje najwyzsze standardy profesjo-
nalnej ustugi. Cechuje sie dystyngowang elegancjg oraz dbatoscig
o reputacje hotelu, w ktérym pracuje.

Do zadan dobrego concierge mozna zaliczy¢ (Bortniak 2005):

— czuwanie nad bezpieczenstwem gosci,

— dbatos¢ o reputacje hotelu,

— znajomos¢ szczegodtowego planu wydarzen dnia w hotelu, aby méc
bezbtednie kierowac gosci w odpowiednie miejsce,

— spefnianie indywidualnych potrzeb gosci: od zamdwienia kwiatow,
rezerwacji biletow, planowania wycieczek, po aranzacje spedzania
wolnego czasu poza hotelem,

— informowanie goscie z zagranicy o mozliwosci zjedzenia dobrej
kolacji; concierge musi byC wowczas pewien, jakie miejsce poleca,

2 W Polsce szkoleniami na stanowisko concierge zajmuje sie m.in. Akademia
Concierge, prowadzaca cykl szkolen poswieconych kulturze obstugi klientéw na naj-
wyzszym poziomie. Kursy organizowane sg w Warszawie, Gdansku, Wroctawiu oraz
Krakowie (www.concierge.pl, www.e-hotelarz.pl).
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wczesniej musi zadzwoni¢ do restauracji i poprosi¢ o specjalne powitanie
i obstuge goscia oraz zarezerwowac stolik,

— odpowiedzialno$¢ za przyjemnoséci i mite doswiadczenia gosci,
ktérzy przybywajg do hotelu i zwracajg sie do niego z prosba.

EQ w modelu 7E

Obstuga klientéw, ktéra wywiera na nich trwate, dobre wrazenie, to
wiecej niz goscinnos¢. Z uwagi na niematerialno$¢ ustug hotelarskich
istotng kwestig staje sie ksztaftowanie stabilnego w czasie poziomu
obstugi. W tym celu hotele wprowadzajg standardy obstugi klienta. ldee
tych standardéw dobrze opisuje model 7E (Martin 2006; Nawrocka,
Oparka 2007):

1. Education — ciggte uczenie sie i doskonalenie swojej wiedzy na
temat danego hotelu, zmian i potrzeb oczekiwan klientéw, jak i innych
przeobrazen zachodzacych w otoczeniu.

2. Engagement — przyrzeczenie wypetnienia obietnic, solidnos¢ i do-
bra komunikacja.

3. Ethics — zachowania etyczne, zdobycie zaufania klienta poprzez
szczerosé, wiedze, umiejetnosci i profesjonalne zachowanie.

4. Effect — dziatanie, robienie tego, co nalezy i tego, czego wymaga
klient w odpowiednim czasie, czyli wywigzywanie sie z obietnic danych
klientowi.

5. Empathy — umiejetno$¢ rozpoznawania i potwierdzania stanu
emocjonalnego innej osoby.

6. Exterior — dobre prezentowanie sie — to nie tylko dobra prezencja
pracownikéw, ale tez wyglad wnetrza hotelu.

7. Effectiveness — skuteczno$¢ i osigganie zamierzonych celéw
w obstudze klienta.

Niektére elementy modelu 7E dos¢ fatwo mozna opisa¢ w postaci
standardéw postepowania (np. z grupy exterior czy effectiveness), inne
zas nie poddajg sie temu zabiegowi tak tatwo. Mowa tu o elementach
Z grupy empathy czy ethics, w ktérych najwyrazniej wystepujg umiejet-
nosci zwigzane z inteligencjg emocjonalng pracownikéw hotelu. Trudng
probe opisania zachowan z tej grupy podjeto m.in. w metodzie touch-
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points, czyli metodzie ,matych gestéw” (Bzdawka 2006; Oparka, Na-
wrocka 2007). Polega ona na zdefiniowaniu wszystkich punktoéw kontaktu
personelu obstugowego z klientem, ocenie waznosci poszczegdlnych
punktéw dla procesu obstugowego i wykorzystaniu w procesie komuni-
kacji tych najistotniejszych®.

Goscie zwracajg uwage na takie mate gesty i nagradzajg hotele swojg
lojalnoscia.

Uwagi koncowe

Korzysci wynikajace z wysokiego EQ w relacjach zawodowych wcigz
rosng. Wysokie EQ wydaje sie by¢é przydatne zwiaszcza w pracy
kierowniczej oraz w sferze ustug, w tym réwniez w hotelarstwie:

1. EQ w pracy kierowniczej. Skuteczni przywddcy tworzg klimat
sprzyjajacy osigganiu znakomitych wynikéw i wyzwalajg w pracownikach
poczucie dumy i celowosci ich pracy. Tworzenie takiego klimatu wymaga
od lideréw wysokiego poziomu inteligencji emocjonalnej. EQ wywiera
bowiem znaczgcy wptyw na koncowe wyniki, znacznie je zwiekszajgc.
By¢ moze wiec jako przestanie dla kierownikdw nalezatoby przytoczyé
przestroge ,Zanim zaczniesz zajmowac sie innymi, najpierw zajmij sie
sobg”.

2. EQ w hotelarstwie. Rozwijanie inteligencji emocjonalnej zaréwno u
kierownika, jak i u kazdego cztowieka wymaga zaangazowania we
wiasny rozwoj. W artykule podjeto probe wskazania, ze zaangazowanie
w rozwoj inteligencji emocjonalnej stanowi niezbedny element $wiad-
czenia ustug hotelarskich na wysokim poziomie. Niektére elementy inteli-
gencji emocjonalnej byly juz czesciowo poruszane w literaturze z zakresu
ustug turystycznych, np. jakosé ustug (Lawicki 2003; Adamowicz, Wolak
2004; Witkowski, Kachniewska 2005; Martin 2006), komunikacja, psy-
chologia pracownika i goscia (Gracz, Sankowski 2001; Pearce-Clevedon
2005, Ostrowski 2006; Winiarski, Zdebski 2008), ale catos¢ zagadnienh

% Przyktadowo:

1) wiasciciel hotelu podchodzi do kazdego stolika w restauracji i wita sie z gosémi,
pyta czy dobrze sie bawig i czy smakuje im positek;

2) znajgc preferencje danego goscia, personel obstugujgcy wczesniej przygotowuje
liste z jego potrzebami i wrecza mu jg przy zameldowaniu.
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zwigzanych z EQ zastuguje na wiecej uwagi. Warto wobec tego poleci¢
tu ogdlne pozycje poswiecone EQ, na ktore wskazano w bibliografii, jak
i jedng z pierwszych préb zwrdcenia uwagi na to zagadnienie w ustugach
turystycznych autorstwa L. Turosa (2002).

Bez wysokiego EQ niemozliwym wydaje sie bowiem spetnienie zale-
ceh dotyczacych cech i umiejetnosci dobrego hotelarza (tab. 2). | chociaz
wysoka inteligencja emocjonalna sama w sobie nie gwarantuje, ze oso-
ba, ktéra sie nig odznacza, potrafi wykorzysta¢ kompetencje i umiejet-
nosci emocjonalne w pracy, to jednak oznacza, ze osoba ta ma bardzo
dobre potencjalne mozliwosci ciggtego uczenia sie tych umiejetnosci i za-
stosowania ich z sukcesem.

Podsumowujgc, stawiam teze, ze inteligencja emocjonalna to po
prostu madrosé zyciowa, ktora niestety wygineta wraz z narastaniem
tempa zycia, a teraz wraca do nas w wersji naukowej. W kazdej z tych
wersji, jest to jednak umiejetnosé bardzo nam wszystkim potrzebna.
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Mind intelligence and heart intelligence — inseparable aspects
of managerial work in the hotel industry

Summary

The article depicts differences between the so-called academic intelligence
(measured by IQ score) and emotional intelligence (EQ) and describes the
elements of emotional intelligence — psychological, social and praxeological
competences. The thesis has been advanced that high EQ seems to be useful,
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especially in managerial work in the field of services, including hotel industry. An
attempt was made at indicating that development of emotional intelligence is an
essential element of delivering high-level hospitality services. Without high EQ, it
seems impossible to meet the requirements concerning features and skills of
a good hotelier.

Translated by Patryk Marczuk
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