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dr Tadeusz Burzynski

1 Badanie potrzeb szkoleniowych z wykorzystaniem
badania rynku typu business consulting jako staty
element dziatania Rady ds. kompetencji sektora
Turystyka

1.1 Wprowadzenie i komplementarnos¢ z badaniami BKL

Rada ds. Kompetencji Sektora Turystyka przekazuje branzy turystycznej kolejne drugie
badanie opinii pracodawcéw dotyczace potrzeb szkoleniowych. Badania te bedg podstawa
do kolejnego badania opinii, a mianowicie , Kierunki ksztafcenia i propozycje zmian w
edukacji turystycznej na poziomie wyzszym”. Aby kolejne badanie miato sens musi ono
uwzgledniac¢ potrzeby szkoleniowe — obecne i przyszte — firm sektora turystyki.

Celem generalnym prezentowanego badania byto — zgodnie z przyjeta metodologig -
ustalenie opinii przedsiebiorcéw na temat obecnych a takze przysztych kompetencji w
branzy turystycznej oraz wynikajgcych stad potrzeb szkoleniowych przedsiebiorstw
funkcjonujgcych w podsektorach turystyki takich jak:

Biura podrdézy

Zakwaterowanie

Gastronomia

Piloci wycieczek i przewodnicy,

Turystyka uzdrowiskowa (Wellness&SPA, sanatoria)

SANE A

Rekreacja i rozrywka

W 2017 r. zostat przyjety harmonogram badan opinii pracodawcéw, jako logiczny uktad
wystepujgcych dziatan jedno po drugim. Schemat ten zostat zaprezentowany i przyjety na
posiedzeniu Rady oraz opublikowany w pierwszym badaniu pt. Badanie opinii pracodawcéw
dotyczace luki kompetencyjnej kadr w sektorze turystyki, w ktédrym to raporcie
przedstawiono we wstepie nastepujgcy schemat, a mianowicie:

1. Trendy rozwoju edukaciji i turystyki w Polsce i na swiecie — opracowywane jako
ekspertyzy

2. Analiza zatrudnienia i kwalifikacji kadr sektora turystyki — czyli badanie Bilansu
Kapitatu Ludzkiego opracowany przez zespdt Uniwersytetu Jagiellonskiego.

3. Badania luki kompetencyjnej kadr sektora turystyki — opracowanie zostato
wykonane dla 6 podsektoréw turystyki w 2017/2018 r.



4. Badanie obecnych i przysztych potrzeb szkoleniowych w podsektorach turystyki
— zaprezentowano w niniejszym raporcie i wykonane w 2018/2019 r.

Rys. 1 Model dostosowania kompetencji kadr turystycznych do potrzeb rynku pracy.

Trendy rozwoju edukacji turystyki D
w Polsce i na $wiecie

v

Analiza zatrudnienia kadr sektora turystyki

I

Badania luki kompetencyjnej kadr w sektorze
turystyki (Jak wyksztatcilismy kadre?)

!

Badania obecnych i przysztych potrzeb
szkoleniowych w podsektorach turystyki

‘ ¢
~N
Kierunki ksztatcenia i propozycje zmian w
edukacji turystycznej (Co wymaga poprawy w
.. oy
L edukacii ffrmalnel ?) )
e a\
Kwalifikacje rynkowe jako czynnik doskonalenia
zawodowego branzy turystycznej

v

Nowe kierunki wspotpracy szkét i uczelni w
branzy turystycznej

'

N
[ Uczenie sie przez cate zycie jako proces ciggty

R

Zrédto: Badanie opinii pracodawcéw dotyczgce luki kompetencyjnej kadr w sektorze
turystyki, Rada ds. Kompetencji Sektor Turystyka, Instytut Turystyki w Krakowie sp. z o.o0.
Krakéw 2017/2018
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5. Kierunki ksztatcenia i propozycje zmian w edukacji turystycznej — celem tych
badan bedzie wskazanie kierunkdw zmian w edukacji turystycznej szkolnictwa
wyzszego z uwzglednieniem potrzeb firm turystycznych - opracowanie w 2019 r.

6. Kwalifikacje rynkowe, jako czynnik doskonalenia zawodowego w branzy
turystycznej — zakres bedzie uzgodniony z PARP i IBE. W naszym odczuciu nalezy
opracowacé propozycje konkretnych kwalifikacji wraz z propozycjami ich
wdrozenia 2020

7. Nowe kierunki wspotpracy szkét i uczelni z branza turystyczng 2021 ( temat
roboczy z uwzglednieniem doswiadczen miedzynarodowych)

8. Uczenie sie przez cate zycie — propozycje dziatania ( temat roboczy) 2022

W tym miejscu nalezy dodag¢, ze od kilku lat odbywa sie ,,swoista rewolucja zmian” w
kierunkach dziatania turystyki i edukacji na catym swiecie. Ma to swdj wyraz np. w
konferencjach i publikacjach m.in. Forum Ekonomicznego w Davos czy Swiatowej Organizacji
Turystycznej z siedziba w Madrycie. Gtéwnym kierunkiem rozwoju branzy turystycznej jest
rozwoj cyfryzacji, automatyzacji oraz poczatki robotyzacji. Natomiast w sferze edukacji
zmiany obejmuja problematyke globalizacji, zréwnowazonego rozwoju oraz etyki i innowacji.
Z kolei zmiany w turystyce niejako wymuszajg zmiany réwniez w edukacji ukierunkowane na
nowe i zmieniajace sie potrzeby firm jak tworzenie/tgczenie/dzielenie tradycyjnych
stanowisk pracy, tworzenie nowych proceséw swiadczenia ustug turystycznych z
wykorzystaniem Internetu, zarzgdzania sieciowego czy tworzenie/uczestniczenie w
globalnych faricuchach wartosci.

W prezentowanym opracowaniu przyjeto model teoretyczny polegajacy na:

e \Wskazania trendéw, analiz wynikajgcych z wiedzy eksperckiej autoréow
poszczegdblnych raportow,

e Dyskusji nad potrzebnymi zmianami / uzupetnieniami obecnych i przysztych
potrzeb szkoleniowych,

e Prezentacji problematyki poruszanej dodatkowo przez pracodawcéw, jako tzw.
aktualna problematyka biznesowa w turystyce

e \Wskazanie rekomendacji dla Rady

W literaturze przedmiotu czesto spotyka sie tego typu badania, ale w wiekszosci majg one
charakter wycinkowy, niepetny. Jedynym wyjgtkiem w literaturze sg badania Uniwersytetu
Jagiellonskiego i PARP dotyczace badania Bilansu Kapitatu Ludzkiego (BKL). Badanie to ma
charakter przekrojowy , w tym réwniez dla sektora turystyki.
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Celem ogdlnym badania branzowego w BKL jest zwiekszenie wiedzy o potrzebach
kwalifikacyjno-zawodowych poprzez dwa cele szczegdtowe:
1. okreslenie stanu i kierunkdw rozwoju kadr sektora turystyki i zwigzanego z nim
zapotrzebowania na kompetencje;
2. okreslenie krotko i sredniookresowych wyzwan (horyzont 3/maksymalnie 5 lat),
przed jakimi stoi sektor turystyki w wymiarze kompetencyjnym w zwigzku ze
zmianami spofecznymi, gospodarczymi i technologicznymi.

Badania te pozwalajg pokazad tzw. ,,standing” catej branzy turystycznej w zakresie kapitatu
ludzkiego zaangazowanego w proces swiadczenia ustug w Polsce. Gtéwnym kryterium
badania byty procesy biznesowe i zwigzane z nimi kluczowe stanowiska w turystyce.

Biorgc powyzsze pod uwage badania Sektorowej Rady ds. Kompetencji Sektora Turystyka,
stanowig uzupetnienie badania BKL, gdyz nie obejmowaty analizy branzy wedtug stanowisk,
ale wedtug potrzeb szkoleniowych przedsiebiorstw turystycznych - jako wyraz zmieniajgcych
sie potrzeb w tym zakresie — nowe formy turystyki, nowe produkty a co za tym idzie nowe
wymagania i konieczne zmiany. Niektdre stanowiska zmieniajg sie lub wrecz znikajg. Np.
kelner i recepcjonista stajg sie odpowiednio doradcami smaku i doradcami podrézy. Wedtug
naszej najnowszej wiedzy praca w turystyce wedtug stanowisk zaczyna by¢ coraz mniej
przydatna, poniewaz firmy turystyczne poszukujg na rynku pracy kandydatéw o wiekszej
elastycznosci zawodowej. Jedna osoba moze wykonywac kilka funkcji lub wystepuje
wyodrebnienie dziatalnosci z dotychczasowej np. doradca podrdzy internetowe;j.
Powszechnie wystepuje tzw. faczenie stanowisk z szerokim wykorzystywaniem cyfryzacji i
automatyzacji proceséw organizacji i obstugi ruchu turystycznego i podrdzniczego.

Badanie obecnych i przysztych potrzeb szkoleniowych, — jako gtéwny cel badania
podejmowanego przez Rade ds. Kompetencji Sektora Turystyki — jest drugim badaniem po
badaniu luki kompetencyjnej kadr w sektorze turystyki. Z kolei trzecim naszym badaniem
bedzie: Kierunki ksztatcenia i propozycje zmian w edukacji turystycznej, jako wazny
element dostosowywania edukacji turystycznej do potrzeb firm turystycznych. W dokonaniu
analizy i oceny efektow ksztatcenia na poziomie wyzszym konieczne jest — wedtug naszej
wiedzy — porédwnanie zaréwno luki kompetencyjnej jak i najnowszych i przysztych potrzeb
szkoleniowych. | wtedy bedzie mozna opracowac propozycje zmian / modernizacji w
szkolnictwie wyzszym.

Badania potrzeb szkoleniowych zostaty zrealizowane oddzielnie dla 6 poszczegdlnych
sektordw. State podsektory w ktorych prowadzone sg badania to: biura podrézy, hotele,
gastronomia, piloci i przewodnicy, a nowe to uzdrowiska oraz podsektor rekreacja i
rozrywka. Analiza wynikéw badani obejmuje opracowanie raportu dla kazdego z
wymienionych podsektorow W przeprowadzonych badaniach opinii pracodawcéw
zastosowano bardzo popularny typ badania rynku, a mianowicie business consulting —
konsultacje biznesowe z kierownictwami firm turystycznych.
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Podczas spotkan panelowych z kadrg kierowniczg firm turystycznych prowadzona byta
swobodna wymiana zdan, opinii czy prezentowanie stanowisk, ktére obejmowaty dwie grupy
zagadnien — obecne i przyszte potrzeby szkoleniowe - ktére zostaty pogrupowane w
nastepujacy sposdb:.

e Tematyka szkoleh podstawowych - ujeto tylko informacyjnie i nie byty one
przedmiotem naszego badania, poniewaz dotyczyly tematyki dla szkolnictwa
Sredniego i policealnego,

e Tematyka szkolen, ktdra miata za zadanie rozszerzenie i uzupetnienie kompetencji
w kontekscie tematyki dla szkolnictwa wyzszego - gtownie na poziomie licencjatu
szkét wyzszych,

e Tematyka szkolen, ktéra miata charakter tematyki/kompetencji przysztosci w
kontekscie tematyki dla szkolnictwa wyzszego a nie wyzwan w tym zakresie. (w
turystyce wyzwania wynikajg gtdwnie z kierunkdw rozwoju miedzynarodowego
rynku turystycznego i podrdzniczego)

e Problematyka biznesowa firm turystycznych wychodzgca poza tematyke
szkoleniowg, ale majgca znaczenie prawne, organizacyjne i strategiczne dla firm
czy catego sektora a bedaca w gtdwnym nurcie zainteresowania pracodawcow np.
rynek pracy, regulacje prawne, oczekiwane zmiany rynkowe, branzowe oraz
wymogi wspoétpracy w ramach branzy turystycznej w Polsce ( szerzej ,bolgczki”
branzy turystycznej).

Dlatego przyjeliSmy zasade, ze w raporcie uczestnicy badan powinni znalez¢ te problemy,
ktdre zwigzane sg z potrzebami szkoleniowymi oraz te, ktore sami w toku dyskusji z nami
przekazywali jako uzupetniajgce, dodatkowe. Nawet jezeli prezentowali czesto drugorzedne
tematy, to jednak dla wielu z nich byty one wazne z ich punktu widzenia. Gtéwna
problematyka byta jednak tematyka obecnych i przysztych szkolen wraz z wnioskami i
zaleceniami dla Rady. Tematyka szkoleniowa wynikata z potrzeb podnoszenia i uzupetniania
kwalifikacji zawodowych kadr obecnie zatrudnionych w firmach turystycznych.

Dlatego uwazamy, ze ten rodzaj badania rynku — business consulting — jest jednoczesnie
badaniem opinii jak rdwniez forum dyskusji o gtéwnych problemach branzy, pomimo ze
czesto wychodzi on poza gtdwna tematyke badania, — czyli tematyke szkoleniowg
podsektordw turystyki. Wynika to przede wszystkim z tego, ze wystepuje zapotrzebowanie
na réznorodng tematyke szkoleniowg w poszczegdlnych podsektorach. Ponadto podsektor
rekreacja i rozrywka ma szanse stac sie w przysztosci kolejng podrama Krajowej Ramy
Kwalifikacji dla sektora turystyka ( z jednoczesnym witgczeniem podsektora pilotéw i
przewodnikéw do podsektora biur podroézy).

Z pewnoscig potrzebne bytyby rowniez podobne badania dla szkolnictwa sredniego przy
modernizacji podstaw programowych ksztatcenia dla turystyki / hotelarstwa / gastronomii/
agroturystyki. | badania BKL bedg wtedy bardzo waznym badaniem wykorzystywanym w
doskonaleniu procesu edukacyjnego w turystyce.
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Podczas spotkan panelowych zostaty zastosowane nastepujace zasady:

1. Kazdy podsektor miat dwa spotkania: jedno dla najmniejszych firm, a drugie dla
matych, srednich oraz duzych.

2. Niektére pytania/problemy miaty charakter tabelaryczny z géry okreslonymi
wynumerowanymi odpowiedziami, co byto przydatne w okresleniu specyfiki
potrzeb szkoleniowych kadr danego podsektora.

3. Taka metodologia pozwolita nam dokonaé oceny kadr, ktére braty udziat w
badaniach, a co za tym idzie, pozwalaty na uwzglednienie tego w tematyce
szkoleniowej ( np. szkolenia dla kadry wtascicielskiej i operatorskiej).

4. W badaniach zrekrutowalismy kadre menedzerska z doswiadczeniami
edukacyjnymi.

5. Badania zostaty zorganizowane we wspdtpracy z organizacjami zrzeszajgcymi
przedsiebiorstwa turystyczne np. Polska Izba Turystyki, Stowarzyszenie Uzdrowisk
Polskich RP, Regionalne Organizacje Turystyczne, czy ZPP Lewiatan.

6. Oprocz spotkan panelowych mieliSmy spotkania indywidualne z dyrektorami
najwiekszych firm turystycznych, czy firm dziatajgcych na rzecz turystyki w Polsce,
np. Nosalowy Dwor w Zakopanem. Merigo w Krakowie itp.

Dlatego wychodzac od nowych potrzeb firm turystycznych zostat opracowany konkretny
zakres nowej tematyki szkoleniowej, ktéra w przysztosci powinna stac sie réwniez nowg
kwalifikacjg rynkowa.

Bardzo czesto formutuje sie rézne definicje i klasyfikacje kompetencji. W zaleznosci od
potrzeb badawczych, prezentacyjnych przyjmuje sie okreslone struktury kompetencji. Nie
ma jednaj zamknietej listy kompetencji. W literaturze przedmiotu mozna wyrdznié wiele
klasyfikacji kompetencji i ich podziat na okreslone rodzaje, grupy i kategorie. W niektérych
opracowaniach mozna znalez¢ wykazy nawet do 300 kompetencji. Poszczegdlne firmy,
tworzgc profile zadan lub stanowisk, okreslajg szczegétowe lub specyficzne kompetencje.
Taka sytuacja wymaga pewnego usystematyzowania, pogrupowania kompetencji. Sposrod
licznych propozycji na uwage zastuguje opracowanie Armstronga (2007, s. 245), ktéry
wyodrebnit:

e kompetencje ogdlne — wymagane od osdb wykonujgcych okreslony zawéd lub od
pracownikéw na zblizonych stanowiskach;

e kompetencje szczegoétowe — odrdzniajg dane stanowisko pracy lub zdefiniowang
role organizacyjng od innych;
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e kompetencje progowe — konieczne do spetnienia minimalnych wymagan na
danym stanowisku pracy;

e kompetencje roznicujgce — charakteryzujg cechy behawioralne zauwazalne u
pracownikéw osiggajgcych dobre wyniki oraz ich brak u tych, ktorzy uzyskuja
gorsze wyniki.

Z kolei w krajowej literaturze przedmiotu Rostowski (Szczesna i Rostowski, 2004, s. 59) -
zaproponowat nastepujacy podziat kompetencji:

e kompetencje kluczowe — sg wspdlne dla catej kadry przedsiebiorstwa. Zadaniem
kluczowych kompetenciji jest tworzenie jednolitej i spdjnej kultury organizacyjnej
w firmie dla wszystkich pracownikéw. Mozna je wykorzysta¢ w badaniu wartosci
pracy, jako podstawe do poréwnan miedzy pracownikami firmy;

o kompetencje funkcjonalne— wystepujg u oséb pracujgcych w okreslonych
komdrkach organizacyjnych przedsiebiorstwa (np. ksiegowosci, sprzedazy,
marketingu). Na ich bazie mozna dokonywac¢ komparacji pomiedzy pracownikami
danego dziatu firmy;

e kompetencje hierarchiczne — wymagane sg od pracownikéw w zaleznosci od
tego, jaka role odgrywajg w organizacji (np. przywddcy, stratega). Umozliwiaja
dokonywanie poréwnan pracownikow, ktdrzy petnig okreslone funkcje na
jednakowych szczeblach w hierarchii organizacyjnej firmy. Szczegétowego
podziatu kompetencji zawodowych w literaturze przedmiotu dokonat réwniez
Filipowicz (2004, s. 38), 1 co ilustruje Rys. 2.

Kompetencje to pojecie wieloznaczne i réznie interpretowane zaréwno w jezyku
potocznym, jak i w literaturze przedmiotu. Zamiennie stosuje sie kompetencje z
umiejetnosciami, kwalifikacjami, cechami osobowosci, uprawnieniami. W celu ujednolicenia
nomenklatury terminologicznej podjeto prébe uporzgdkowania warstwy semantycznej
powyzszych pojec. Pierwszg definicje kompetencji wprowadzit David Clarence McClelland w
1973 roku, ktéry prowadzac badania nad drogami i czynnikami osiggania sukcesu
zawodowego przez ludzi, ustalit, iz o sukcesie decyduje nie tyle iloraz inteligencji czy wyniki
w nauce, lecz czynniki, ktére zostaty przez niego nazwane kompetencjami. Zaréwno w teorii,
jak i praktyce zarzadzania nie przyjeto jak do tej pory ogdlnie akceptowanej definicji. Na
potrzeby opracowania przyjmuje sie definicje opracowang przez Stownik Jezyka Polskiego,
zgodnie, z ktérym kompetencje to zakres petnomocnictw i uprawnien, zakres dziatania
danego organu wtadzy lub jednostki organizacyjnej oraz zakres czyjej$ wiedzy, umiejetnosci,
doswiadczenia i odpowiedzialnosci (Stownik, 2005). Niektérzy autorzy dodajg jeszcze do tego
zestawu cechy osobowosci (Whiddett i Hollyforde, 2003) oraz przedsiebiorczo$¢ osobistg
(Bieniok, 2016).

1 Grzegorz Filipowicz, Zarzadzanie kompetencjami zawodowymi, PWE, Warszawa 2004 r.



15

Stad tez wsrdd najwazniejszych atrybutdw kompetencji mozemy wymienic: wiedze,
doswiadczenie, umiejetnosci, cechy osobowosci, przedsiebiorczo$é osobistg, uprawnienia,
obowigzki i odpowiedzialnos¢ (klasyfikacja kompetencji zawodowych zobacz rys. 2 ).

Rys. 2 Klasyfikacja kompetencji zawodowych.

\
KOMPETENCJE ZAWODOWE
J
~
( KOMPETENCJE BAZOWE ] [ KOMPETENCJE POZNAWCZE
/
r N ™
KOMPETENCJE POZNAWCZE KOMPETENCIJE BIZNESOWE
* rozwigzywanie problemodw * orientacja w biznesie
* szerokie horystonty * znajomosé branzy
* elastycznosé myslenia * diagnozowanie potrzeb klienta
* gotowos¢ do uczenia sig * technika sprzedazy
* kreatywnosé
- VAN /
4 N A
KOMPETENCJE SPOLECZNE KOMPETENCIJE FIRMOWE
* negocjowanie * identyfikacja z firma
* obycie miedzynarodowe * nastawienie na klienta
* relacje z przetozonymi * otwartosc¢ na zmiany
* relacje ze wspoétpracownikami * etyka i wartosci
* komunikacja pisemna * jezyki obce
* komunikatywnosé * sprawnos¢ organizacyjna
* prowadzenie prezentacji * wiedza zawodowa
* wywieranie wptywu
* wspoétpraca w zespole
* kultura osobista
o A\ _J
. N N
KOMPETENCJE OSOBISTE KOMPETENCJE MENEDZERSKIE
* orientacja na dziatanie * budowanie zespotow
* podejmowanie inicjatyw * dbanie o podwtadnych
* radzenie sobie ze stresem * delegowanie zadan
* wytrwatosc * motywowanie
* zaangazowanie * odwaga kierownicza
* efektywnosé * przywédztwo
* organizacja pracy wtasnej * organizowanie
* sumiennosé * planowanie
* podejmowanie decyzji * zarzadzanie procesami
* wyznaczanie priorytetdw * zarzadzanie projektami
* dazenie do rezultatéow * myslenie strategiczne
* pewnosc siebie * zarzadzanie zmiana
- AN J/

Zrédto: G. Filipowicz, Zarzadzanie kompetencjami zawodowymi, PWE, Warszawa 2004 r. s38.
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Natomiast pojecie kwalifikacji ma jednak wymiar formalny wynikajacy z rodzaju oraz ilosci
ukonczonych kierunkdéw studiéw, dodatkowych szkolen, zdobytych certyfikatéw, dyplomow,
uprawnien itp. Kwalifikacje sg niemal tym samym, co wyksztatcenie i oznaczajg wiedze
niezbedng do wykonywania zawodu. Bez kompetencji nie mozna, wiec wykorzystaé swoich
kwalifikacji. Z drugiej strony, bez kwalifikacji nie mozna by¢ kompetentnym. Kwalifikacje sg
pojeciem wezszym od pojecia kompetencji. Obecnie takie cechy, jak: skutecznosé, jakosé i
efektywno$é pracy rozpatrywane sg w kontekscie kompetencji, a nie, jak byto do tej pory, w
kontekscie kwalifikacji. Zatem, osoba kompetentna to ktos uprawniony do wydawania
decyzji i podejmowania dziatar na podstawie swojej wiedzy, umiejetnosci, cech osobowosci,
doswiadczen w zwigzku z zajmowanym przez siebie okreslonym stanowiskiem pracy.

Nie bedziemy gteboko analizowac problemu kompetenc;ji i kwalifikacji, jednak ze wzgledu na
charakter opracowania przypominamy jak rozlegta i zréznicowana jest problematyka
kompetencji i wynikajgca z nich potrzeba ciggtego dostosowania do potrzeb rynku, czyli firm
turystycznych. W trakcie interpretacji badan okreslono tematyke szkolen jako zadania, ktére
stojg przed kadrg zarzadzajacg firm turystycznych.

W trakcie badan i dyskusji panelowych oraz indywidualnych spotkan z kadrg zarzadzajaca
znaczacych firm na rynku turystycznym zostato sformutowanych szereg bardzo waznych
whnioskow i spostrzezen istotnych dla catej branzy turystycznej:

1. Lata 2018/2019 s3 dla krajowej branzy turystycznej okresem przetlomowym. Okres
ten charakteryzuje sie tym, ze konsumenci pierwszy raz od 2000 roku w swoich
zakupach rynkowych kierowali sie nie tylko ceng, ale réwniez, jakos$cig. W trakcie
dyskusji uzyskano uszczegdétowienie tego faktu jako:

e 1/3 uczestnikow kieruje sie i bedzie sie kierowac¢ w decyzjach
konsumenckich jedynie ceng

e 1/3 uczestnikow kieruje sie ceng i jakoscig ustug turystycznych ( chodzi o
szeroki zakres ustug: turystycznych i towarzyszacych)

e 1/3 uczestnikow z kolei kieruje sie atrakcyjnoscig i jakoscig ustug, w tym
jak czesto podkreslano, rowniez bezpieczenstwem i ryzykiem zwigzanym z
wyjazdami i pobytami turystycznymi.

Historycznie patrzac na ten problem rok 1999 byt ostatnim, w ktory turysci kierowali
sie gtéwnie atrakcyjnoscig turystyczng w swoich decyzjach zwigzanych z wyjazdem.
Natomiast od 2000 r. decydowata gtéwnie cena.
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Miato to zwigzek z zapowiadanym kryzysem gospodarczym (dla przypomnienia
Krakéw w 2000 r. uzyskat dodatni niewielki wzrost iloSciowy, poniewaz byt Jednym z
Miast Kultury Europejskiej 2000).

Sygnalizowana przez branze turystyczng tendencja ma bardzo wazne znaczenie dla
branzy turystycznej, w szczegdlnosci w zakresie nowych wymogoéw kompetenc;ji i
kwalifikacji kadr.

2. Kolejnym wrecz strategicznym stwierdzeniem jest to, ze “mtodzi nie chcg pracowac
w turystyce”. Potwierdzajg to zaréwno firmy krajowe jak i gremia miedzynarodowe.
To samo spostrzezenie zostato sformutowane na konferencji UNWTO w Madrycie —
panelsci z Japonii, Chin, Hiszpanii, USA , Wtoch, wskazywali, podajgc przyktady, na
brak zainteresowania ludzi mtodych pracg w turystyce?. Dotyczy to réwniez osdb
mtodych konczacych szkoty i uczelnie turystyczne. jak i absolwentéw innych
kierunkow ksztatcenia. Jako powdd podawano niskie czesto minimalne ptace oraz
“stabg” atrakcyjno$¢ zawodu na tle innych rodzajéw dziatalnosci gospodarcze;.
Absolwenci kierunkéw turystycznych sg osobami o bardzo atrakcyjnych
kompetencjach na krajowych i miedzynarodowych rynkach (zarzagdzanie matymi
zespotami, znajomos¢ kilku jezykéw, mobilnos¢ i zaawansowana komunikacja).

3. Nowa sytuacja na rynku pracy w krajowej turystyce. Spadek liczbowy i jakosciowy
kadr przychodzacych do turystyki rekompensowane jest przyjazdem mieszkancow z
Ukrainy i innych krajéw do Polski. A to z kolei wymaga doskonalenia zawodowego
tych pracownikow, ktérzy niekoniecznie ukonczyli szkoty turystyczne. Dlatego
wzrasta zainteresowanie firm turystycznych doszkalaniem turystycznym swoich kadr
szkoleniami podstawowymi. Ponadto wielu menedzeréw wskazywato na fakt ze,
jezeli beda chetni do pracy w turystyce, to oni sami sg w stanie podnies¢ ich
kwalifikacje. Ale warunek — muszg chcie¢ pracowaé, a jest to nowos¢ na krajowych
rynku turystycznym odnoszaca sie gtéwnie do kadr krajowych.

4. Wiele osdb zdaje sobie sprawe z faktu dynamicznie postepujacej cyfryzacji. O ile w
firmach matych i srednich ten problem jest doceniany, to w firmach mikro i matych,
gdzie kadra zarzadzajaca jest zaawansowana wiekiem 55+, sytuacje jest zta. Takim
przyktadem sg zaktady uzdrowiskowe, gastronomiczne oraz piloci i przewodnicy, czy
mate obiekty zakwaterowania. Nowe technologie bez wzgledu na zatrudnienie i
funkcje sg najbardziej pozgdanym kierunkiem szkoleniowym. | to zgtaszajg sami
uczestnicy badan.

5. Dynamiczny rozwéj edukacji z jednoczesnym dostosowaniem do nowych potrzeb
globalizacji oraz potrzeb firm. Rozwdj cyfryzacji, automatyzacji i robotyzacji jest
faktem. Dotyczy to takze szeroko rozumianej turystyki. Nalezy zaznaczyé, ze edukacja
przygotowuje przyszte kadry zarzgdzajgce z wyprzedzeniem kilkuletnim. Dlatego ta
problematyka musi by¢ wdrozona w szkotfach i uczelniach juz dzisiaj.

2 Kapitat ludzki w turystyce, Konferencja UNWTO, Madryt 23.01.2019 r
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Tym bardziej jest to wazne, ze uczelnie wdrazajg praktyczny profil ksztatcenia od
1.10.2019 r. jako obowigzkowy (dla wiekszosci uczelni w Polsce wtgcznie z AWF-ami:).
Tego typu rekomendacje sg niezwykle wazne dla catej branzy turystycznej. Dlatego
wyniki tych badan zostang wykorzystane w dyskusjach nad kierunkami ksztatcenia
uczelni w kontekscie potrzeb firm.

6. Przedstawiciele duzych firm turystycznych biorgcych udziat w badaniach i
reprezentujgce podsektory biur podrdzy i hoteli wskazujg na pozytywne praktyki
wspotpracy firm turystycznych z uczelniami i szkotami turystycznymi w krajach
Europy Zachodniej. Firmy przyjmujace studentéw i uczniéw na praktyki czy staze
otrzymywali od sektora edukacji nastepujgce informacje o osobach kierowanych do
doskonalenia praktycznego a mianowicie:

a. Wykaz efektéw ksztatcenia, ktdre mogg zosta¢ wykorzystane w pracy na rzecz
firmy. Szczegdlnie wazne byty praktyki typu: wirtualna firma, wirtualne biuro
podrdzy, czy wirtualny hotel;

b. Wykaz efektéw ksztatcenia, z ktérymi studenci zapoznali sie w toku studiéw i
innych form praktyk, ktére wymagajg dalszego doskonalenia zawodowego.
Szczegdlnie wazny byt wykaz specjalnych programoéw komputerowych
stosowanych w turystyce;

c. Wykaz efektow, z ktérymi powinni zapoznad sie praktycznie w firmie, jako
nowe formy wiedzy, umiejetnosci, czy kompetencji spotecznych. Minimalny
okres trwania tych praktyk wynosit 3 miesigce. Ksztatcenie dualne byfo czesto
wskazywane jako bardzo efektywny system ksztatcenia zawodowego w
turystyce.

7. W oparciu o przeprowadzone badania wynika konieczno$¢ modernizacji ksztatcenia
turystycznego na wszystkich poziomach. Trendy miedzynarodowe wskazujg, ze
ksztatcenie praktyczne musi by¢ ukierunkowane na rozwéj nowych technik i
technologii. Zmiany te obejmujg zaréwno tworzenie produktu turystycznego, jego
sprzedazy, jak réwniez nowoczesnych dziatarn w procesie Swiadczenia ustug
turystycznych i towarzyszacych. To z kolei wymusza zmiany i uzupetnienia
kompetencji kadr w formie ksztatcenia formalnego, jak i ciggtego doskonalenia
zawodowego poprzez szkolenia, warsztaty, praktyki, staze i inne formy edukacji.
Czesto formutuje sie poglady, ze ksztatcenie wyzsze w uniwersytetach ma charakter
teoretyczno - praktyczny, a w pozostatych jednostkach edukacyjnych powinno sie
ktas¢ nacisk na ksztatcenie praktyczne z modutami teoretycznymi ( globalizacja,
Zréwnowazony rozwaj, gospodarka i innowacje) Ksztatcenie turystyczne musi
zawierac obszary uzupetniajace jak informatyka, geografia, geologia, zarzagdzanie,
rekreacja).
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dr Bozena Alejziak

2 Metodologia badan

Przedsiebiorstwo turystyczne, jak kazdy inny podmiot gospodarczy, stanowi sume
sktadnikdw materialnych i niematerialnych, ktére umozliwiajg generowanie zyskow. Nalezy
jednak zauwazyg¢, ze przedsiebiorstwach sektora turystyki szczegdlne znaczenie ma kapitat
ludzki, ktéry definiuje sie jako ogét specyficznych cech oraz wtasciwosci ucielesnionych w
pracownikach, czyli ich wiedze, umiejetnosci, zdolnosci, zdrowie, motywacje. Wymienione
cechy pracownika majg okreslong wartos¢ i stanowig podstawe przysztych dochodéw
zaréwno dla samego pracownika, ktéry jest wtascicielem tego kapitatu, jak i dla
przedsiebiorstwa, ktdre z kolei korzysta z niego na okreslonych warunkach3. Kapitat ludzki to
takze kreatywnosé, otwartosc i innowacyjnos¢ wszystkich cztonkéw organizacji
(przedsiebiorstwa) oraz stopien ich wewnetrznego umotywowania i umiejetnos¢ reagowania
na wprowadzane zmiany.

Ze wzgledu na dynamiczne zmiany zachodzgce w sferze spotecznej i gospodarczej, a w
konsekwencji na rynku turystycznym, przedsiebiorstwa tego sektora chcac sprostaé
potrzebom turystéw, oczekujg od pracownikéw wiedzy, umiejetnosci i kompetencji, ktére
pozwolg na tworzenie innowacyjnych produktéw i zapewnig odpowiednig pozycje firmy na
konkurencyjnym rynku. Zbudowanie kompetentnego zespotu moze odbywaé sie poprzez
zatrudnianie wykwalifikowanych pracownikéw, albo poprzez szkolenie prowadzone
samodzielnie lub przez zewnetrzne podmioty szkoleniowe.*

Warto podkresli¢, iz kadra pracownicza wymaga ciggtego rozwijania. Zatrudnienie
wartosciowego pracownika nie jest etapem koficowym, a dopiero poczatkiem —w celu
utrzymania jego potencjatu konieczne jest dbanie o rozwdj jego kompetencji i kwalifikacji.
Rozwdj pracownika powinien byé podstawowg wartoscia zaréwno dla organizacji, jak i dla
niego samego. Tworzenie i rozwdj kapitatu ludzkiego stanowi wazng czes$¢ koncepcji
realizacji funkcji personalnej w sektorze ustug turystycznych.

3 A. Kisiel, Kapitat ludzki jako warto$¢ przedsiebiorstwa — jego znaczenie i ksztattowanie, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego
nr 685 Finanse, Rynki finansowe, Ubezpieczenia nr 462011, s.443.
4 U.Feliniak, Znaczenie kapitatu ludzkiego w kreowaniu wartosci firmy, Acta Univesitatis Lodziensis, Folia Oeconmica 199, 2006, s.84.
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Biorac pod uwage powyzsze rozwazania istotnym wydaje sie zwrdcenie uwagi na obszary,
ktdre majg wptyw na konkurencyjnos¢ przedsiebiorstwa turystycznego oraz majg zwigzek z
rozwojem kadr pracowniczych. Obszarami tymi sa:

1. Trendy spoteczno-gospodarcze wptywajgce na zmiany w sektorze ustug
turystycznych,
Kwalifikacje i kompetencje kadr na turystycznym rynku pracy,

3. Zmiany zachodzace na rynku pracy.

W dobie XXI wieku sektor turystyki ulega ciggtym i dynamicznym przeksztatceniom. Zmiany
zachodzace w sferze potrzeb i oczekiwan turystéw przektadajg sie na zmiany w modelach i
procesach organizacyjnych przedsiebiorstw oraz na ich oferte. Wtasciwa reakcja na to
wymaga od przedsiebiorcéw statego monitoringu zachodzacych zjawisk, a szczegdlnie
znajomosci potrzeb i preferencji turystéw oraz zachodzgcych w tych preferencjach
prawdopodobnych zmian. Znaczgce jest to, ze zmieniajgce sie trendy kreuja
zapotrzebowanie na nowe kwalifikacje i kompetencje pracownikéw branzy turystycznej.
Chcac sprosta¢ oczekiwaniom i wymaganiom turystéw kadry turystyczne muszg ciagle
podnosi¢ i doskonali¢ swoje kompetencje i kwalifikacje>.

Najistotniejsze wedtug M. Awedyka, czynniki majace wptyw na zmiany zachodzace w
sektorze ustug turystycznych, a tym samym wptywajgcych na potrzeby dotyczgce kwalifikacji
i kompetencji®, zostaty przedstawione na rys. 3.

5> M. Awedyk, Megatrendy i ich wptyw na polskg turystyke wyjazdowg — analiza czynnikowa dla scenariuszy rozwoju. Warsztaty z geografii
turyzmu, s. 177-192; http://dx.doi.org/10.18778/8088-293-5.11; Formica S., Kothari T.H., 2008, Strategic Destination Planning: Analyzing
the Future of Tourism, ,Journal

of Travel Research”, Nr 46, s. 355-367; Yeoman |., Moriarty J.P., Davies J., 2010, Future Maker: Scenarios for the Future of Tourism in New
Zealand, Retrieved 1 September, 2011, from www.tourism2050.com; Bergner v. N.M., Lohmann M., 2014, Future Challenges for Global
Tourism. A Delphi Survey, ,Journal of Travel Research January”, Nr 53, s. 420-432; Pechlaner H., Smeral E., 2015, Tourism and Leisure.
Current Issues and Perspectives of Development, Springer Gabler, Wieden.

6 M. Awedyk, op.cit., s. 177-192; http://dx.doi.org/10.18778/8088-293-5.11; W.W. Gaworecki: Turystyka. PWE, Warszawa 2003,

s. 105- 149.


http://dx.doi.org/10.18778/8088-293-5.11
http://www.tourism2050.com/
http://dx.doi.org/10.18778/8088-293-5.11

Rys. 3 Czynniki majgce wptyw na zmiany zachodzqce w sektorze ustug turystycznych.
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—
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Czynniki ekologiczne

S

zmiany klimatyczne

e zanieczyszczenie srodowiska
ekologiczne srodki transportu
atrakcyjnos¢ zasobdow naturalnych
wzrost swiadomosci ekologicznej

Zrédto: Opracowanie wtasne

E. Dziedzic i T. Skalska uwazajg, ze zmiany zachodzace w turystyce i utrwalane w dtugofalowe
trendy nalezy rozpatrywaé w dwdch zasadniczych grupach:

e W obszarze zmian spotecznych i gospodarczych,
e Zmian w zakresie potrzeb, zachowar i oczekiwan konsumentéw’.

Do megatrenddw, czyli zmian w sferze spotecznej i gospodarczej odnoszacych sie do catej
cywilizacji, zaliczyty:

e starzenie sie spoteczenstw,

e zmiany w strukturze przestrzennej ludnosci,

¢ nasilone migracje skutkujace w dtugim okresie przenikaniem sie czesto bardzo
odmiennych wzorcéw kulturowych,

e zmiany sytuacji gospodarczej, a co za tym idzie, zmiany poziomu dochodéw;
nasilanie znaczenia wielkich rynkéw o ogromnym potencjale popytu (Brazylia,
Rosja, Indie, Chiny);

e niestabilnos¢ sytuacji politycznej, w tym terroryzm miedzynarodowy i
radykalizacja ruchéw spotecznych i politycznych,

e spotegowany rozwdj technologii cyfrowych i medidéw; utatwienia w
przemieszczaniu sie,

e konflikt w krajach rozwijajgcych sie pomiedzy potrzebg utrwalania tozsamosci
lokalnej a potrzeba dazenia do nowoczesnosci,

e oraz szereg innych, nie mniej istotnych trendéw ogélnoswiatowych.

7 E. Dziedzic, T. Skalska, Ekonomiczne uwarunkowania rozwoju ustug turystycznych w Polsce. Zadanie wykonane na zlecenie i ze srodkow
budzetowych Ministerstwa Sportu i Turystyki, Stowarzyszenie na Rzecz Badania, Rozwoju i Promocji Turystyki, Warszawa 2012, s.63-66;
Megatrendy cywilizacyjne i ich wptyw na rozwaj turystyki szczegétowo zostaty omdwione w opracowaniu European Travel Commission
Tourism Trends for Europe.
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Zmiany potrzeb, zachowania i oczekiwania konsumentéw powigzane zostaty natomiast z
takimi zjawiskami jak:

e rosngca rola nowego typu gospodarstw domowych (gospodarstwa
jednoosobowe, zwigzki jednoptciowe),

e wzrost roli kobiet; domaganie sie praw grup mniejszosciowych,

e Indywidualizacja oczekiwan,

e zrdznicowanie potrzeb i zachowan kohort (baby boomers, juppies, generacja X, Y,
Zitp.)

e wzrost Swiadomosci ekologicznej.

Z punktu widzenia poziomu i struktury popytu turystycznego jednym z najistotniejszych
megatrenddw s3 zmiany demograficzne. Eksplozja demograficzna, czyli silny wzrost liczby
ludnosci na swiecie, powigzana jest nie tylko ze zmianami w strukturze wiekowej -
starzeniem sie spoteczenstw, lecz réwniez ze zmianami w strukturze etnicznej — wzrost
ludnosci azjatyckiej.

Jesli chodzi o proces starzenia sie ludnosci, warto zauwazy¢, ze do 2025 roku liczba oséb na
$wiecie w wieku 65+ przekroczy 800 min, z ktérych 2/3 bedzie pochodzi¢ z krajow
rozwijajacych sie. Prognozuje sie, ze w Polsce w 2035 roku osoby w wieku 60+ bedg stanowi¢
ok. 30% (w 2010 roku— 19,6%)2. Na rynku turystycznym dajg sie zauwazy¢ zmiany
zachowania starszego pokolenia turystow. Jest to coraz bardziej wymagajacy segment rynku,
czesto z duzym doswiadczeniem turystycznym, o zrdznicowanych oczekiwaniach oraz
podrdzujgcy na coraz dtuzsze dystanse®.

Kolejna zmiana, na ktérg nalezy zwrdci¢ uwage, dotyczy wzrostu $wiadomosci ekologicznej
(szerzej: Swiadomosci spotecznej) obserwowanej zwtaszcza wsréd mtodszego pokolenia.
Poza ochrong sSrodowiska oznacza to rdwniez dostrzeganie znaczenia zdrowego trybu zycia,
zwolnienia jego tempa, korzystania ze zdrowej zywnosci, stosowania proekologicznych zasad
w handlu i produkcji. W konsekwencji musi oznaczaé to zgode na ponoszenie wyzszych
kosztéw, takze w turystyce. Skutkuje to czesto negacjg podrdzy dla samej przyjemnosci, a
podnosi znaczenie podrdzy turystycznej w poszukiwaniu w niej gtebszego, spotecznego
sensuo,

8 E. Dziedzic, T. Skalska, Ekonomiczne uwarunkowania rozwoju ustug turystycznych w Polsce. Zadanie wykonane na zlecenie i ze $rodkéw
budzetowych Ministerstwa Sportu i Turystyki, Stowarzyszenie na Rzecz Badania, Rozwoju i Promocji Turystyki, Warszawa 2012, s.63-66.
°E. Dziedzic, T. Skalska, op.cit., s.63-66. Por. takze: J. Danielsson, Ch. Loorz: Seniors and Tourism. N.I.T. Kiel Institut fir Tourismus und
Baderforschung 2000, s. 15 i nast.

10 E, Dziedzic, T. Skalska, op.cit., s.63-66; Por.: W. Bartoszewicz, T. Dziedzic, K. topacifiski, B. Radkowska, T. Skalska: Analiza

i prognoza oddziatywania projektu ,,Promujmy Polske Razem” na przyjazdy turystéw zagranicznych do Polski oraz wptywy dewizowe

w latach 2007-2017. Instytut Turystyki, sp. Z 0.0. Warszawa 2012, s.3.
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Do istotnych megatrenddw zalicza sie rdwniez zmiany potrzeb, zachowan i oczekiwan
konsumentdéw. W tym obszarze zachodzgcych zmian zwraca sie uwage na dwa odmienne
segmenty rynku o przeciwstawnych oczekiwaniach: segment skoncentrowany na celach
materialnych (wymiernych, hedonistycznych) traktuje turystyke, jako jeden z kolejnych
elementdow luksusowej, ostentacyjnej konsumpcji, ktérg charakteryzuje generalny postulat
»Szybko, krotko, intensywnie” oraz segment rynku, ktéry podréze traktuje nie tylko jako
forme poznawania swiata, ale takze jako okazje do samodoskonalenia, poszukiwania
ciekawych przezy¢ i doswiadczen, a takze sposobdw na doskonalenie ciata i ducha.

Wzrastajgca réoznorodnosé motywoéw podrdézowania, poszukiwanie przez coraz lepiej
poinformowanych, dojrzatych i Swiadomych turystéw oryginalnych i zréznicowanych ofert to
ogromne wyzwanie dla przemystu turystycznego, ktérego funkcjonowanie gtéwnej mierze
oparte jest na ustugach, a ich poziom i jako$¢ zalezny jest od kwalifikacji i kompetencji kadr.

Podstawowg wartoscig kazdego przedsiebiorstwa, obok zasobéw materialnych, sg zasoby
intelektualne okreslane mianem kapitatu ludzkiego. Kapitat ludzki to ogét wiedzy,
doswiadczen, umiejetnosci poszczegdlnych pracownikéw, majacych dla organizacji wartos¢
ekonomiczna!!. Szczegdlnie w gospodarce opartej na wiedzy, kluczem do sukcesu s3
wtasnie kompetencje i kwalifikacje'? pracownikéw, z ktérych wynika zdolnos¢
przedsiebiorstwa do kreacji oraz wdrazania innowacji.

Nalezy podkresli¢, iz zauwazalne zmiany i uwarunkowania spoteczno-gospodarcze w
ostatniej dekadzie wptywaja tak na krajowy, jak i europejski rynek pracy. Zachodzace
przeobrazenia kreujg nowe modele zachowan zaréwno wséréd pracodawcow jak i
pracownikéw. Regulacje tych proceséw zapoczgtkowato Zaleceniu Parlamentu Europejskiego
i Rady Unii Europejskiej z 2008 roku w sprawie ustanowienia europejskich ram kwalifikacji
dla uczenia sie przez cate zycie. Idee tego dokumentu oddaje zapis: ,Poszerzanie i uznawanie
wiedzy, umiejetnosci i kompetencji obywateli ma kluczowe znaczenie dla ich rozwoju
osobistego, konkurencyjnosci, zatrudnienia i spéjnosci spotecznej Wspdinoty.

11 Kapitat ludzki jako warto$¢ firmy. Narzedzie Pomiaru Kapitatu Ludzkiego — wdrozenie, analiza i wnioski, Kapitat Ludzki. Narodowa
Strategia Spdjnosci. Projekt wspdtnansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, Nr POKL.02.01.03-00-
036/11) PARP SGH Warszawa 2015.

12 Kwalifikacje zawodowe pracownika to przede wszystkim wiedza teoretyczna zwigzana z wyksztatceniem zawodowym, umiejetnosci
praktyczne wynikajace ze stazu pracy oraz specyficzne cechy indywidualne — nieodzowne lub przydatne w wykonywaniu danego zawodu.
W analizie poziomu kwalifikacji zawodowych pracownikdw uwzglednia sie najczesciej dwa kryteria: wyksztatcenie i staz pracy. Natomiast
kompetencje to zdolnosci zawodowe pracownikéw (wiedza, umiejetnosci, doswiadczenie, postawy, wartosci, uzdolnienia i predyspozycje),
gotowos$¢ pracownika do dziatania w danych, czesto zmieniajacych sie warunkach oraz zdolno$é przystosowania sie do nich. Kompetencje
pracownicze to potencjat przyczyniajacy sie do osiggania okreslonych wynikéw jednostki, cechy, dzieki ktérym jednostka moze

z powodzeniem oraz w sposob godny nasladowania realizowac swoje dziatania. Warto tez podkresli¢, ze kompetencje pracownikéw
(wiedza, doswiadczenie, umiejetnosci, cechy osobowosciowe, postawy, zdolnosci) stanowia kapitat ludzki kazdej organizacji, stanowigcy
site napedowa rozwoju w efektywnym zarzadzaniu firma. Kompetencje nabywane s3 i ksztattowane w toku ksztatcenia nieformalnego czyli
autoedukacji, w trakcie tzw. , treningu spotecznego” oraz w toku ksztatcenia formalnego. Na poziomie szkolnictwa wyzszego potwierdzane
sg przez Krajowe Ramy Kwalifikacji, ktore definiujg efekty ksztatcenia w trzech kategoriach takich, jak: wiedza (zwigzana z okreslong
dziedzing pracy lub nauki), umiejetnosci (czyli zdolnos¢ praktycznego zastosowania wiedzy), kompetencje spoteczne (czyli ztozone
umiejetnosci, ktére umozliwiajg efektywne radzenie sobie w réznych sytuacjach spotecznych okreslonego typu). Za: Armstrong M. (2000),
Zarzqgdzanie zasobami ludzkimi, Dom Wydawniczy ABC, Krakdw, s. 241; Armstrong M. (2007), Zarzqdzanie zasobami ludzkimi, Oficyna
Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0. Warszawa, s. 323; B. Alejziak, Potencjat zawodowy studentdw kierunku "Turystyka i Rekreacja" na progu
wejscia na rynek pracy. Wybrane aspekty. Folia Turistica, Nr 43, 2017.
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Poszerzanie i uznawanie wiedzy powinno ufatwia¢ miedzynarodowg mobilnosé pracownikow
i 0s6b uczacych sie oraz sprzyjac spetnianiu wymogdéw w zakresie podazy i popytu na
europejskim rynku pracy.

Nalezy zatem promowac i zwiekszac¢ na szczeblu krajowym i wspdlnotowym dostep do
uczenia sie przez cate zycie i uczestnictwo w nim wszystkich oséb, w tym do oséb

znajdujacych sie w niekorzystnej sytuacji” 3.

Przyjeto, ze podstawowymi wartosciami pracownika sg jego cechy osobowe i kompetencje
zawodowe, ktére zapewniajg mu sprawne funkcjonowanie na krajowym i miedzynarodowym
rynku pracy.

O ile kompetencje s3 wypadkowg wiedzy i umiejetnosci zdobywanych w procesie ksztatcenia
formalnego lub nieformalnego umozliwiajgcego uzyskanie kwalifikacji zawodowych, to
ksztattowanie cech osobowych jest procesem ciggtym, trwajacym przez cate zycie i
wspieranym przez systemy szkolei. W celu ufatwienia poréwnywalnosci kwalifikacji Rada
Unii Europejskiej w 2017 r. wdrozyta Zalecenie z dnia 22 maja 2017 r. w sprawie europejskich
ram kwalifikacji dla uczenia sie przez cate zycie uchylajace zalecenie Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie ustanowienia europejskich ram
kwalifikacji dla uczenia sie przez cate zycie (2017/C 189/03).

Zmiany, ktdre nastepujg w wyniku rozwoju spoteczno-gospodarczego, w tym zmiany
technologii i otoczenia konkurencyjnego powodujg, iz staty rozwéj kadr staje sie
nieodzowny, by utrzymad sie na konkurencyjnym rynku. Sukces rozwoju pracownika to
jednoczesne spetnienie oczekiwan pracownika i pracodawcy w przygotowaniu tego
pierwszego do odgrywania okreslonej roli w przedsiebiorstwie, a pracodawcy do
powierzenia mu tej rolit*. Kreowaniu kompetencji sprzyjaja takie czynniki jak wiedza,
umiejetnosci i osobowosé, ktére powodujg, ze doswiadczenie zawodowe pracownika staje
sie przydatne organizacji*>. Kapitat ludzki nalezy rozumie¢ w tym wypadku jako kompetencje
menedzerdw i pracownikdw. Wiedza, umiejetnosci, motywacje, zachowania i postawy
wobec pracy coraz czesciej decydowad bedg o tym, czy przedsiebiorstwo jest konkurencyjne,
czy takim nie jest.

Przewaga konkurencyjna oparta na wiedzy i kompetencjach pracownikéw to jeden z
gtéwnych celéw, jakie powinni stawiaé sobie wspdtczesni pracodawcy. Wedtug badan
przeprowadzonych przez KPMG na zlecenie PKPP Lewiatan w ramach projektu ,,Kwalifikacje

dla potrzeb pracodawcéw”1®

coraz czesciej polscy pracodawcy dostrzegajg fakt, ze w
nowoczesnym biznesie decydujgcym czynnikiem warunkujgcym sukces oraz powodzenie

firmy jest wiedza.

13 Zalecenie Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie ustanowienia europejskich ram kwalifikacji dla uczenia
sie przez cate zycie (Tekst majgcy znaczenie dla EOG) (2008/C 111/01)
https://www.prawo.vulcan.edu.pl/przegdok.asp?qdatprz=akt&qplikid=2969 (data dostepu: 10.08.2018r.)

14 Z. Krynski, Rozwaj pracownikéw. [W:] Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi, Czubasiewicz H. (red.), Wyd. Akademickie, Warszawa, 2001, s.101.
157, Krynski, op.cit. , s.101. Kossowska M., Sottysiriska I., Szkolenia pracownikéw a rozwdj organizacji, Wyd. Oficyna Ekonomiczna, Krakéw
2002.

16 Kwalifikacje dla potrzeb pracodawcéw” — projekt realizowany ze srodkéw UE w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, badanie
przeprowadzone przez KPMG na zlecenie PKPP Lewiatan, 2010.


https://www.prawo.vulcan.edu.pl/przegdok.asp?qdatprz=akt&qplikid=2969
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Mozna stwierdzié, ze wiedza obecnie staje sie wazniejszg wartoscig od kapitatu finansowego.
Ponadto, z przeprowadzonych badan wynika, iz wielu pracodawcdw planuje ksztatcié
pracownikdw w oparciu o potrzeby i zatozenia organizacyjne. Nalezy jednak podkresli¢, ze na
oczekiwania wobec kwalifikacji pracownikéw duzy wptyw ma réwniez rodzaj i rozmiar
przedsiebiorstwa. Mate przedsiebiorstwa potrzebujg pracownikéw wszechstronnych,
gotowych do rozpoczecia pracy bez dodatkowych szkolen, a wiec wykwalifikowanych na
poziomie zajmowanego stanowiska. Takich pracodawcow czesto nie staé na przyuczanie
pracownika do powierzonych zadan. W tym wypadku najwazniejszy jest fakt, aby pracownik
na starcie miat odpowiednie kwalifikacje do $wiadczenia okre$lonej pracy?!’.

Z kolei duze przedsiebiorstwa, ktére niejednokrotnie posiadajg wtasng polityke kadrowgq i
szkoleniowg, sq w stanie przygotowac zatrudnionego pracownika o nizszych kwalifikacjach
do wykonywania pracy?®.

Na podstawie badan realizowanych przez PARP® wynika, ze 75% ankietowanych
pracodawcow dostrzega sens szkolen pracownikéw o niskich kwalifikacjach, ktére stuza
poprawie wydajnosci i przyczyniajg sie do lepszego wykonywania pracy. Z kolei sami
pracownicy, ktérzy posiadajg niski poziom kwalifikacji, dostrzegajg sens podnoszenia swoich
kwalifikacji zawodowych jedynie wtedy, gdy przektada sie to na wymierne korzysci (np.
awans lub podwyzke).

Niestety pracownicy w zdecydowanej wiekszosci oczekujg propozycji szkoleniowych
sktadanych przez pracodawce, co Swiadczy o braku umiejetnosci wyboru celéw zawodowych
oraz planowania wtasnej Sciezki kariery zawodowej. W warunkach gospodarki
wolnorynkowej, gdzie kwalifikacje zawodowe dajg wymierne korzysci, ich zdobywanie lub
rozwdj powinno by¢ w interesie samych zainteresowanych. To kwalifikacje zawodowe bedg
warunkowac funkcjonowanie i pozycje pracownika na rynku pracy?°.

Na gruncie obowigzujgcych przepiséw prawa podnoszenie kwalifikacji zawodowych odbywa
sie z inicjatywy pracodawcy (albo za jego zgodg) oraz moze wynikac z inicjatywy pracownika.
Mozliwe jest rowniez samodzielne zdobywanie i uzupetnianie wiedzy i umiejetnosci, bez
udziatu pracodawcy. W zaleznosci od powyzszego przepisy o podnoszeniu kwalifikacji
zawodowych bedg réznicowac przystugujgce pracownikowi $wiadczenia?®.

17 M. Sas-Badowska, Podnoszenie kwalifikacji zawodowych przez pracownikéw na tle nowych regulacji prawnych, Uniwersytet
Zielonogdrski, Polskie Towarzystwo Profesjologiczne, Problemy Profesjologii, 2/2013, 5.103-112.

18 M. Sas-Badowska, op.cit., s.103-112.

19 Kazdy pracownik jest wazny — podnoszenie kompetencji pracownikéw o niskich kwalifikacjach” — badanie zrealizowane przez Polska
Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, 2010.

20 M. Sas-Badowska, op. cit. s.103-112.

21 M. Sas-Badowska, op. cit., s.103-112; Biuletyn Informacyjny dla Stuzb Ekonomiczno-Finansowych nr 27 (710) z dnia 20.09.2010, Wyd.
Podatkowe GOFIN; Pisarczyk t., Ryzyko pracodawcy, Wyd. Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2008.
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Pracodawca jest zobowigzany do utatwiania pracownikowi podnoszenia kwalifikacji
zawodowych na mocy przepiséw Kodeksu Pracy??. Na oczekiwania pracownikéw odnosnie
wsparcia ze strony pracodawcéw w procesie rozwoju kwalifikacji ma wptyw wiele czynnikéw.
Niewatpliwie zalezne jest to od wielkosci firmy.

Jesli pracodawca prowadzi matg firme i nie posiada srodkéw finansowych na rozwéj
kompetencji pracownikdéw, to od pracownikéw oczekuje sie, ze bedg mieli zestaw
kompetencji koniecznych do wykonywania danego stanowiska oraz bedg je samodzielnie
rozwijaé. W takich przedsiebiorstwach podnoszenie kwalifikacji zawodowych i rozwdj
pracownikéw to hasta, ktdrych czesto nie prébuje sie nawet wdrazac. Z kolei na drugim
biegunie znajdziemy firmy z dziatami szkolen, trenerami wewnetrznymi, budzetem
szkoleniowym i $ciezkg rozwoju pracownikdw. Najczesciej sg to przedsiebiorstwa srednie
i duze?3,

Globalna gospodarka ulega szybkim przemianom, a co za tym idzie, znaczgco wptywa na
zapotrzebowanie na nowe kompetencje pracownikéw. Czwarta rewolucja przemystowa
sprawia, ze z rynku pracy bedg znikaé¢ niektére zawody, ale jednoczes$nie pojawiac sie bedg
nowe specjalizacje wymagajace okreslonej wiedzy i umiejetnosci. Zmiany technologiczne
determinujg oczekiwania pracodawcéw wzgledem pracownikéw. Coraz czesciej poszukuje
sie cyfrowej biegtosci, umiejetnosci analizy duzej ilosci danych oraz wykorzystania
dostepnych rozwigzan do codziennej pracy. Postepujacy rozwdj technologiczny zmienia
oblicze rynku pracy?*. W zwigzku z tym przedsiebiorcy majg coraz wiekszy problem ze
znalezieniem odpowiednio wykwalifikowanych pracownikéw. Pracodawcy aktualnie
poszukujg ludzi wyksztatconych, zdecydowanych, majgcych jasng wizje swojej przysztosci
zawodowej i potrafigcych zdefiniowac swoje zrédta motywacji.

Oczekiwania pracownikéw nie sg tak jednorodne, a ich zréznicowanie zalezy od wieku
pracownika. Starsze pokolenie szuka dobrze ptatnego, dtugoterminowego zatrudnienia,
mtodsi wiekiem pracownicy poszukujg przede wszystkim pracodawcy, ktory zapewni im
inspirujgce obowiazki zawodowe oraz zrozumie ich potrzeby statego rozwoju osobistego?>.

22 USTAWA z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks Pracy (Dz. U. z 2018 r. poz. 917, 1000 i 1076) ogtoszono dnia 16 maja 2018 r. obowigzuje od
dnia 1 stycznia 1975 r. Dziat IV. Rozdziat | Obowiazki pracodawcy. Art. 94 oraz Rozdziat Ill. Kwalifikacje zawodowe pracownikdw, Art. 102.
2 @G. lInicki, Zobacz czy pracodawca jest zobowigzany do dbania o rozwdéj pracownika, ODiTK; Osrodek Doradztwa i Treningu Kierowniczego;
https://oditk.pl/pl/wiedza/artykul/zobacz/czy-pracodawca-jest-zobowiazany-do-dbania-o-rozwoj-pracownika/ (data dostepu:
21.08.2018r.)

24 Trendy na rynku pracy 2018. Jakich pracownikéw beda poszukiwaé pracodawcy?
https://www.wiadomoscihandlowe.pl/artykuly/trendy-na-rynku-pracy-2018-jakich-pracownikow-beda,45096 (data dostepu: 18.08.2018r.)
25 Nastat rynek pracownika w Polsce. 60 proc. firm ma problemy z zatrudnieniem nowych oséb
https://www.forbes.pl/kariera/rynek-pracy-w-polsce-w-2018-roku/mtkp2wO ; (data dostepu: 03.09.2018r.)

Brak pracownikéw zmorg polskiego rynku pracy. Ten stan nie zmieni sie w najblizszym czasie
https://businessinsider.com.pl/finanse/brak-pracownikow-komentarz-elzbiety-
rafalskiej/Idffg4f?utm_source=detal&utm_medium=synergy&utm_campaign=allonet_detal_popularne (data dostepu: 21.08.2018r.)


https://oditk.pl/pl/wiedza/artykul/zobacz/czy-pracodawca-jest-zobowiazany-do-dbania-o-rozwoj-pracownika/
https://www.wiadomoscihandlowe.pl/artykuly/trendy-na-rynku-pracy-2018-jakich-pracownikow-beda,45096
https://www.forbes.pl/kariera/rynek-pracy-w-polsce-w-2018-roku/mtkp2w0
https://businessinsider.com.pl/finanse/brak-pracownikow-komentarz-elzbiety-rafalskiej/ldffg4f?utm_source=detal&utm_medium=synergy&utm_campaign=allonet_detal_popularne
https://businessinsider.com.pl/finanse/brak-pracownikow-komentarz-elzbiety-rafalskiej/ldffg4f?utm_source=detal&utm_medium=synergy&utm_campaign=allonet_detal_popularne
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W badaniach przeprowadzonych w 2017 roku na che¢ rozwoju wtasnych umiejetnosci
wskazywato prawie 75% kandydatdw do pracy, co tgczy sie z oczekiwaniami wobec firmy, ze
zapewni ona interesujgce szkolenia, dzieki ktérym bedg mogli poszerzac lub zdobywaé nowe
kompetencje?®.

Niedobdr pracownikéw na polskim rynku, zwtaszcza wykwalifikowanych, stat sie istotnym
ograniczeniem w dziatalnosci gospodarczej. Problemy te fagodzi w pewnym stopniu naptyw
cudzoziemcow do Polski w celu poszukiwania pracy. Zgodnie z danymi MRPiPS w 2017 roku
najwiecej zezwolen na prace wydano dla obywateli Ukrainy, Biatorusi i Nepalu. Waznym
kierunkiem naptywu sity roboczej sg rowniez Indie, Motdawia i Bangladesz. Obcokrajowcy
znajdujgcy prace w Polsce zatrudniani sg gtdwnie na stanowiskach niewymagajacych
wysokich kompetencji.?’.

Sezonowos¢ pracy w licznych branzach, a szczegdlnie w turystyce, wigze sie z czasowym
zatrudnianiem pracownikéw, a zwtaszcza cudzoziemcédw, co skutkuje koniecznoscig statego
procesu ksztatcenia i przygotowywania do pracy.

Wymienione problemy rynku pracy i zwigzana z tym duza rotacja pracownikéw wymusza na
pracodawcach prowadzenie systematycznych szkolen zwigzanych z podnoszeniem i
budowaniem nowych kwalifikacji. W tym procesie ogromnego znaczenia nabierajg
kompetencje spoteczne pracownikdw oraz mozliwosci ich rozwijania. W raporcie Future
Work Skills 2020, przygotowanym przez amerykanski Institute for the Future (Palo Alto w
Kalifornia) do pozgdanych kompetencji zaliczono:

26 Prognozy dla polskiego rynku pracy w 2018 roku. Pracownicy chcg przede wszystkim sie rozwijaé
https://www.forbes.pl/kariera/prognozy-dla-pracodawcow-na-rok-2018-raport/spltgv5 z dnia 16.01.2018

27 Cudzoziemcy na polskim rynku pracy: wybawienie czy zagrozenie?
https://alebank.pl/cudzoziemcy-na-polskim-rynku-pracy-wybawienie-czy-zagrozenie/ (data dostepu: 03.09.2018r.)


https://www.forbes.pl/kariera/prognozy-dla-pracodawcow-na-rok-2018-raport/spltgv5
https://alebank.pl/cudzoziemcy-na-polskim-rynku-pracy-wybawienie-czy-zagrozenie/
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Rys. 4 Pozgdane kompetencje spoteczne pracownicze.

Inteligencja spoteczna i
emocjonalna

(czyli umiejetnos¢ rozumienia
potrzeb drugiego cztowieka,
komunikacja spoteczna)

¢ Osoby z nizszym poziomem inteligencji

emocjonalnej czesciej majg trudnosci w pracy
zespotowej, zarzadzaniu ludzmi i radzeniu sobie z
emocjami.

&
4 N

Crossowanie umiejetnosci

Zdolnosc faczenia i wykorzystywania wiedzy z wielu
dziedzin, przydatna szczegdlnie w branzach, gdzie
wykorzystuje sie rozne kompetencje (np. pracownik,
ktdry chciatby specjalizowac sie w employer
brandingu powinien posiadaé nie tylko wiedze z
zakresu HR, ale tez marketingu czy komunikacji
wewnetrznej i PR).

J

N
=

S
Zdolnos¢ do pracy w

wielokulturowych, globalnych
srodowiskach

e Jest to kompetencja wyrdzniajgca gtdéwnie mtodych

ludzi, ktérzy posiadajg wiekszg zdolnosé
adaptacyjng, umiejetno$é pracy w zréznicowanych
warunkach kulturowych, co czesto jest zrédtem
kreatywnych rozwigzan.

N )
<

Praca w wirtualnych zespotach

Mtode pokolenie coraz czesciej wspotpracuje w
ramach tzw. pracy wirtualnej, ktora czesto wigze sie
z realizacjg projektow ze wspotpracownikami z
réznych miast, krajow czy nawet kontynentow.

/
~.

Praca w szumie informacyjnym

(zdolnos¢ do selekgji,
rozrdznienia i filtrowania
informacji, wybieranie tego co
rzeczywiscie wazne)

e Mtodzi ludzie potrafig nie tylko pracowac z danymi,

wybieraé te najwazniejsze ale, co rownie istotne,
zaprezentowac je w czytelny sposob.

v

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Podobne ujecie dotyczace zapotrzebowania w sferze kompetencji pracownikéw na
wspotczesnym rynku pracy przedstawiono podczas Swiatowego Forum Ekonomicznego?8.
Uznano, ze najbardziej potrzebne kompetencje to:

Rys. 5.Najbardziej potrzebne kompetencje pracownicze wspotczesnego rynku pracy.

)

—[ Kompleksowe rozwigzywanie problemoéw J

¢ Umiejetnos$é ta niezmiennie znajduje sie na pierwszym miejscu listy. Oznacza
analizowanie wielu danych i informacji, podejmowanie decyzji i wdrazania
rozwigzan. W przysztosci jej znaczenie moze spadac w sektorach mocniej
zautomatyzowanych, takich jak infrastruktura czy energetyka, wzrosnie jednak
w ustugach
i informatyce.

—[ Krytyczne myslenie }

* Umiejetnosc¢ logicznego rozumowania i chtodnej analizy zyskuje na znaczeniu.
W czasach zaawansowanych technologii i skomplikowanych rozwigzan osoba,
ktora potrafi krytycznie podejs¢ do sytuacji i oceni¢ jg bedzie na wage ztota.

—( Kreatywnos¢ }

e Awansowata z dziesigtego miejsca w rankingu. To bedzie umiejetnos¢
absolutnie kluczowa nie tylko w branzach, z ktérymi dzis$ sie kojarzy — jak media
czy rozrywka, ale wszedzie. Praca bedzie czeka¢ na osoby myslace
niestandardowo, bo to one bedg w stanie wymysla¢ nowe ustugi i produkty w
szybko zmieniajgcych sie czasach.

—[ Zarzadzanie ludZmi }

¢ Ta i kolejna cecha odnoszgca sie do wspodtpracy z innymi pokazuje, ze coraz
wazniejsza na rynku zatrudnienia bedzie praca zespotowa. Pracodawcy bedg
potrzebowac lideréw — empatycznych, panujgcych nad mowa ciata i
umiejgcych jasno komunikowaé sie z ludzmi.

—[ Wspétpraca z innymi }

e Raport definiuje jg jako "umiejetnos¢ dostosowywania swoich decyzji
i zachowania do tego, jak zachowujg sie inni". Chodzi wiec o pewng
elastycznosé, nieupieranie sie przy swoim zdaniu oraz otwartos¢ na
wspotpracownikow.

28 Ranking kompetencji zostat przygotowany przez Swiatowe Forum Ekonomiczne (World Economic Forum), ktére cyklicznie na podstawie
rozméw z menadzerami zajmujacymi sie HR-em prognozuje, jakich umiejetnosci pracodawcy beda poszukiwac za kilka lat.
https://www.monsterpolska.pl/poradnik/artykul/praca-w-2020-roku-ranking-kwalifikacji-przyszlosci.

Przewiduje sie, ze za kilka lat mogg znikng¢ cate zawody, takie jak m.in. ksiegowi, pracownicy call center, urzednicy bankowi, czy robotnicy
produkcyjni. https://www.rp.pl/Rynek-pracy/305069949-Kompetencje-Przyszlosc-nalezy-do-kreatywnych-pasjonatow.htm (data dostepu:
10.09.2018r.)


https://www.monsterpolska.pl/poradnik/artykul/praca-w-2020-roku-ranking-kwalifikacji-przyszlosci
https://www.rp.pl/Rynek-pracy/305069949-Kompetencje-Przyszlosc-nalezy-do-kreatywnych-pasjonatow.htm
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Inteligencja emocjonalna J

¢ To nowo$¢ w rankingu. Badania od dawna pokazujg, ze im wyzsza inteligencja
emocjonalna, tym wyzsza produktywnos¢ pracownika. Osoba z takimi
kompetencjami potrafi rozpoznawac i nazywaé swoje emocje i emocje innych.
Potrafi tym samym tatwiej rozwigzywacé konflikty i roztadowywac napiecie.

W

Whnioskowanie i podejmowanie decyzji J

¢ Pracownik 2020 roku musi wykazac sie samodzielnoscig. Czekanie, az ktos
zatatwi sprawe za nas, nie jest dobrg strategig. Praca w przysztosci bedzie
wymagata umiejetnosci szybkiego podejmowania trudnych decyzji.

W

Zorientowanie na ustugi J

¢ To potocznie méwigc, bycie frontem do klienta. Pracownik skupiony na tym, by
poméc innym bedzie poszukiwany na rynku. Chodzi tu zaréwno o prace w
zespole, jak i z klientem.

W

Negocjacje J

¢ Bezkonfliktowe rozwigzywanie problemdéw oraz umiejetno$é godzenia réznych
pogladdw i stanowisk spadta w zestawieniu Swiatowego Forum
Ekonomicznego, ale ciagle sie liczy.

N N S N e

W

Elastyczno$¢ poznawcza J

¢ Zaktada umiejetnos¢ znajdowania i taczenia réznych pomystéw, idei
i danych. Zdolnos$¢ widzenia potgczen miedzy na pozdr réznymi rzeczami
gwarantuje firmom rozwdj. Praca przysztosci bedzie w duzej mierze oparta na
wybieraniu najlepszych z tysiecy pomystéw

Zrédto: Opracowanie wtasne

Szersze spojrzenie na kompetencje przysztosci zaprezentowano w badaniach PARP

,Wyksztatcenie pracownikdéw a pozycja konkurencyjna przedsiebiorstw”??, Co przedstawiajg

ponizsze zestawienia.

2 https://badania.parp.gov.pl/kompetencje-przyszlosci (data dostepu: 10.09.2018r.)
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Podstawowe grupy kompetencji w matych i $rednich przedsiebiorstwach to:

vk wN e

Kompetencje biznesowe,
Kompetencje firmowe,
Kompetencje osobiste,
Kompetencje poznawcze,
Kompetencje spoteczne.

Kluczowe kompetencje pracownikéw szeregowych z punktu widzenia konkurencyjnosci

przedsiebiorstwa to:

1.

N o Uk wN

Duza wiedza wynikajaca z doswiadczenia (kompetencje biznesowe),
Znajomosc¢ branzy (kompetencje biznesowe),

Umiejetnos¢ wspodtpracy z przetozonymi (kompetencje firmowe),
Precyzyjne wyrazanie wtasnych pomystéw (kompetencje spoteczne),
Umiejetnos¢ wspotpracy ze wspotpracownikami (kompetencje firmowe),
Duza wiedza wynikajgca z wyksztatcenia (kompetencje biznesowe),
Wytrwatos¢ i upér w dazeniu do celu (kompetencje osobiste).

Kluczowe kompetencje kadry zarzagdzajacej z punktu widzenia konkurencyjnosci

przedsiebiorstwa to:

( A
Duza wiedza wynikajgca z doswiadczenia (kompetencje biznesowe)

\\§ J
( A
Znajomos¢ branzy (kompetencje biznesowe)

\ J
( A
Umiejetnos¢ wspotpracy z przetozonymi (kompetencje firmowe),

& J
( A
Umiejetnosc wspotpracy ze wspotpracownikami (kompetencje
firmowe),

\\§ J
( A
Umiejetnosc¢ radzenia sobie w sytuacjach stresowych (kompetencje
osobiste),

\\§ J
( A
Umiejetnos¢ wspotpracy z instytucjami zewnetrznymi (kompetencje
firmowe),

\ J
( )
Precyzyjne wyrazanie wiasnych pomystéw (kompetencje spoteczne),

\\§ J
( A
Umiejetnos¢ wyznaczania celow (umiejetnosci menedzerskie).

\\§ J

32
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W kontekscie opisanych powyzej problemdw wspdtczesnego rynku pracy, istotnym wydaje
sie zdiagnozowanie opinii przedsiebiorcow reprezentujgcych krajowy turystyczny rynek
pracy.

Przyjmujac, ze znajomosc¢ tendencji i trenddéw wystepujacych na rynku ma wptyw na
osigganie sukcesu przez przedsiebiorstwa, w tym réwniez przedsiebiorstwa turystyczne,
niezbedne jest zweryfikowanie $wiadomosci przedsiebiorcéw w tym zakresie oraz
umiejetnosci obserwacji zachodzgcych w sposdb dynamiczny zmian i dostosowanie sie do
aktualnych potrzeb turystycznego rynku pracy.

W nowoczesnych koncepcjach zarzadzania czynnik ludzki stanowi najwazniejszy i najdrozszy
z zasobow. Jest zasobem, ktdry tworzy, pobudza, kieruje i ocenia dziatalnos$¢ organizacji.
Wspdiczesne przedsiebiorstwa dziatajgce w branzy turystycznej, aby utrzymac
konkurencyjng pozycje na charakteryzujgcym sie coraz wiekszymi wymaganiami rynku,
potrzebujg wykwalifikowanych pracownikéw, ciggle poszerzajgcych i aktualizujgcych zasoby
posiadanej wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych. Dlatego istotne jest zapewnianie
ich permanentnego rozwoju tak, aby nadazy¢ za ciggle zmieniajgcym sie otoczeniem
organizacji oraz potrzebami klientéw.

Celem gtéwnym przeprowadzonych badan byto diagnoza obecnych i przysztych potrzeb
szkoleniowych w podsektorach turystyki3°. Badania bedg obejmowaty nastepujace 6
podsektoréw, ktdre zostaty zatwierdzone przez Sektorowg Rade ds. Kompetencji Turystyki:

Biura podrazy,

Hotelarstwo,

Gastronomia,

Piloci wycieczek i przewodnicy turystyczni,
Turystyka uzdrowiskowa,

o vk wnNPeE

Rekreacja i rozrywka.

Jak wynika z wczesniejszych rozwazan, na obecne oraz przyszte potrzeby szkoleniowe
pracownikdw w branzy turystycznej ma wptyw szereg czynnikdw, kreujgcych trendy w
turystyce, co zostato zaprezentowane na rys. 5 znajdujgcym sie na kolejnej stronie raportu.

30 Cel badan zostat sprecyzowany w wyniku dyskusji podjetej podczas Seminarium metodologicznego w dniu 25.09.2018r.
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Rys. 5 Model obecnych i przysztych kompetencji pracownikow branzy turystycznej.

PRODUKTY | TECHNOLOGIE

V1

[ KADRY: KWALIFIKACJE | KOMPETENCIE ] —>

KOMPETENCIJE
PRZYSZLOSCI

(szkolenia, edukacja, zmiana
programow ksztatcenia)

TRENDY, CZYNNIKI
' ' RYNEK PRACY
PREFERENCJE STAN OBECNY [ ]
TURYSTYKI | EDUKACJI

Zrédto: Opracowanie wtasne

1. Na rozwdj turystyki wptywa caty szereg czynnikdw spotecznych, ekonomicznych,
technologicznych, ekologicznych, politycznych oraz prawnych, ktére decydujg o popycie i
podazy na rynku turystycznym. Umiejetnosé obserwacji trendéw i przewidywania zmian
przez przedsiebiorstwa turystyczne stwarza szanse na tworzenie nowych, innowacyjnych
produktéw. Szczegdlnie istotne dla sektora turystycznego jest monitorowanie zmian
zachodzgcych w sferze spotecznej. Poznanie stylu zycia wspdtczesnego cztowieka, jego
stosunku do zdrowia, sposobu spedzania czasu wolnego, dtugosci i czestotliwosci
wypoczynku, $wiadomosci i wiedzy, przezy¢ oraz emocji pozwala na dostosowywanie
oferty turystycznej. Personalizacja oferty pozwala na stworzenie produktu ,,szytego na
miare”. Przygotowanie odpowiedniej oferty wymaga rowniez rozpoznania rynku nowych
technologii, rozwigzan informatycznych, programéw operacyjnych, bezpieczenstwa czy
srodkdéw transportu.

2. Aby jednak mozliwe byto wykorzystanie dostrzezonych zjawisk, ksztattujgcych sie
trenddw konieczne jest posiadania profesjonalnej kadry, czyli pracownikéw
reprezentujgcych odpowiedni poziom kwalifikacji i kompetencji. Dotyczy to szczegdlnie
kadry zarzgdzajgcej, odpowiedzialnej za realizacje strategii oraz wizji przedsiebiorstwa.
Dynamiczne zmiany, ktdre nastepujg w wyniku rozwoju spoteczno-gospodarczego
powoduijg, iz staty rozwdj kadr jest konieczny, by utrzymac sie na konkurencyjnym rynku
ustug turystycznych.
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Mozna wiec zauwazy¢ tutaj zalezno$é dwustronng — nowe rozwigzania wptywajg na
rozwaj kadr, a tworzenie nowych, innowacyjnych produktéw/ustug jest uzaleznione od
kwalifikacji i kompetencji pracownikéw, gtdwnie takich jak:

e umiejetnosé krytycznego myslenia,

e umiejetnos¢ wspdtpracy i wspotdziatania z innymi ludzmi,

e odpowiedni poziom inteligencji emocjonalnej,

e kreatywnosc,

e umiejetnos¢ wnioskowania i podejmowania decyzji,

e elastyczno$é poznawcza, umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi.

3. Aktualnie jednak na turystycznym rynku pracy w Polsce mamy do czynienia z
niedoborem wykwalifikowanych pracownikéw rodzimych i uzupetnianiem tych brakéw
pracownikami z zagranicy. Generuje to ciggtg potrzebe uczenia i doszkalania
pracownikéw, aby sprosta¢ wymogom wspotczesnego rynku. Zachodzace przeobrazenia
kreuja nowe modele zachowan zaréwno wsrdd pracodawcow jak i pracownikéw.
Zdobywanie i pogtebianie wiedzy, ksztattowanie umiejetnosci i kompetencji ma kluczowe
znaczenie dla rozwoju osobistego pracownika, jak tez dla catego przedsiebiorstwa
zapewniajgc mu konkurencyjnosc i efektywnosc
w dziataniu, a pracownikowi sprawne funkcjonowanie na krajowym i miedzynarodowym
rynku pracy.

4. Odpowiednie przygotowanie szkolert wymaga okreslenia tzw. kompetencji przysztosci,
ktdre zostang wskazane przez badanych przedsiebiorcéw w sektorze ustug turystycznych.

Przedmiotem badan byto zdiagnozowanie opinii pracodawcéw w czterech obszarach:
trendéw, rynku turystycznego, rynku pracy w turystyce oraz kompetencji obecnych i
przysztych.

Rys. 6 Obszary diagnozy opinii pracodawcow.

Kompetencje /
Rynek Rynek pracy szkolenia
Trendy turystyczny w turystyce obecneii
przyszte

Zrédto: Opracowanie wtasne




36

Przeprowadzone badania pozwolity ustali¢ odpowiedzi na nastepujace pytania badawcze:

1.

Czy, a jesli tak, to jakie obecnie trendy zauwazajg przedsiebiorcy w szeroko
rozumianym sektorze ustug turystycznych ?

Jakie zmiany zauwazajg pracodawcy na obecnym rynku turystycznym?

Jakie zmiany zauwazajg pracodawcy na turystycznym rynku pracy w zakresie
uzupetniania kompetencji pracownikow?

Jakie kompetencje w opinii pracodawcéw bedg przydatne w przysztosci w branzy
turystycznej?

Zdiagnozowanie powyiszych probleméw badawczych pozwolito na ustalenie:

Kierunkédw zmian kompetencji w szeroko rozumianym sektorze ustug
turystycznych (biura podrdzy, zakwaterowanie, gastronomia, piloci wycieczek i
przewodnicy turystyczni, rekreacja i rozrywka oraz uzdrowiska).

Reakcji przedsiebiorcéw na zachodzgce zmiany (nowe produkty, rozwigzania,
udogodnienia itp.).

Zmian na rynku pracy w szeroko rozumianym sektorze ustug turystycznych
(kwalifikacje i kompetencje pracownikéw, szkolenia).

Nowych kompetencji/kwalifikacji pracownikow przydatnych w przysztosci w
szeroko rozumianym sektorze ustug turystycznych.

W badaniach diagnozujacych obecne i przyszte kwalifikacje kadry szeroko rozumianego

sektora ustug turystycznych wykorzystane byty przede wszystkim jako$ciowe metody badan,

gdzie dominowaty bedzie:

Wywiad w grupach fokusowych (grupy jednorodne ze wzgledu na reprezentowany
podsektor) — dwa spotkania dla kazdego podsektora. Uczestnikami jednej grupy fokusowej
byli pracodawcy prezentujacy przedsiebiorstwa mikro i mate, a drugiej - pracodawcy

prezentujacy przedsiebiorstwa srednie i duze. Liczebno$¢ grup fokusowych oscylowata w

granicach 7-10 oséb

Wywiad indywidualny przeprowadzony z celowo wybranymi przedsiebiorcami

reprezentujacymi dany podsektor jako uzupetnienie badan grupowych. Wyboér oséb do

wywiadu indywidualnego wynikaja z potrzeb informacyjnych w ramach poszczegéinych

raportow dotyczacych analizy podsektoréow.

Spotkania fokusowe zostaty zorganizowane w uktadzie przedstawionym w tabeli numer 1.
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Tabela 1 Przebieg spotkar fokusowych.

Przebieg spotkan fokusowych
1 Rekreacja i Rozrywka Krakéw 11 oséb
2 Rekreacja i Rozrywka Bukowina Tatrzanska 8 0s6b
3 Biura Podrozy Warszawa 9 0s6b
4 Biura Podrozy Katowice 11 oséb
5 | Piloci wycieczek i przewodnicy turystyczni Krakéw 7 0s6b
6 | Piloci wycieczek i przewodnicy turystyczni Bukowina Tatrzanska 8 0s6b
7 Uzdrowiska Krynica 11 oséb
8 Uzdrowiska Muszyna 11 oséb
9 Gastronomia Czarny Potok 13 oséb
10 Gastronomia Katowice 10 os6b
11 Hotele Gdynia 10 osdéb
12 Hotele Bukowina Tatrzanska 8 0sob

Zrédto: Opracowanie wtasne

Firmy wytypowane do wywiaddéw indywidualnych zostaty zaprezentowane w ponizszej
tabeli.

Tabela 2 Firmy wytypowane do wywiaddw indywidualnych.

Firmy wytypowane do wywiadéw indywidualnych
1 Rekreacja i Rozrywka Zakopane Turystyka gorska
2 Biura Podrozy Zakopane Sredni firma
3 Hotele Gastronomia Zakopane Duza firma
4 Hotele Wellness &Spa Gdynia Sie¢ hoteli na wybrzezu
5 Hotele i Gastronomia Koscielisko Mata firma rodzinna
6 Hotele Nosalowy Dwér Zakopane Duza firma wielobranzowa

Zrédto: Opracowanie wtasne

Przeprowadzone wywiady byty realizowane w oparciu o wczesniej przygotowany plan
rozmowy, w ktdrej prowadzgcy nadawat ogdlny kierunek interesujgcy z punku widzenia
prowadzonych badan3’.

Badania jakosciowe polegajg na dokonywaniu analizy badanych zjawisk, na wyrdznianiu w
nich elementarnych czesci sktadowych, na wykrywaniu zachodzgcych miedzy nimi zwigzkow i
zaleznosci, na charakteryzowaniu ich struktury catosciowej, na interpretacji ich sensu lub
spetnianej przez nich funkcji itp.

31 E.Babbie, Badania spoteczne w praktyce, PWN, Warszawa 2004, s. 327.



Umozliwiajg one jakosciowe dokonanie opisu i analizy danych, faktow, zjawisk, czy
procesow. Badania jakosciowe sg zupetnym przeciwieistwem badan ilosciowych. Ale
wzajemnie uzupetniajg sie i dopetniajg. Badania jakosciowe sg zazwyczaj opisem i
interpretacjg pewnego ciggu zdarzen, w tym takze doswiadczen i odczué zaréwno oséb

badanych, jak tez osoby prowadzacej. Wspotczesnie badania jakosciowe zalicza sie do tzw.

badan ,,miekkich”, tj. przeprowadzanych za pomoca nieustrukturalizowanych metod i
technik badawczych32.

Opracowany scenariusz rozmowy (wywiad jako$ciowy) byty skonsultowany w tzw. grupie
panelowej, ktorg stanowili specjalisci, naukowcy, przedsiebiorcy prezentujacy szeroko
rozumiany sektor ustug turystycznych. W trakcie moderowanej dyskusji zostanie ustalono
kierunek rozméw z przysztymi respondentami (przedsiebiorcami) i zakres pytan
kierunkowych w wywiadzie jakosciowym.

Przeprowadzono badania pilotazowe pod katem zrozumiatosci, uzytecznosci, kompletnosci

narzedzia badawczego w wybranych przedsiebiorstwach szeroko rozumianej turystyki. Po
weryfikacji poprawnosci narzedzia badawczego, wywiady jakosciowe przeprowadzono w
nizej wymienionych podsektorach uwzgledniajac ich specyfike dziatalnosci.

Rys. 7 Podsektory rynku turystycznego uwzglednione w badaniu.

1. Biura pordrozy
| J/
2. Hotelarstwo
- <
3. Gastronomia
| J/
4. Piloci wycieczek i przewodnicy turystyczni
- <
5. Turystyka uzdrowiskowa
| J/
6. Rekreacja i rozrywka

Zrédto: Opracowanie wtasne

32 M.tobocki, Wprowadzenie do metodologii badan pedagogicznych, Impuls Krakdw 1999, s. 86-87; T.Pilch, T.Bauman, Zasady badan
pedagogicznych. Strategie ilociowe i jakoéciowe, Wyd. Akad. Zak, Warszawa 2001, s. 267 i n.

38
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Konstrukcja kwestionariusza wywiadu

Wykorzystany w badaniach kwestionariusz wywiadu to autorskie narzedzie badawcze

opracowane przez powotany przez Instytut Turystyki w Krakowie sp. z 0.0. Zespot Ekspertéw,

w sktad ktdrego weszli pracownicy naukowo-badawczy reprezentujgcy uczelnie wyzsze,

przedsiebiorcy oraz przedstawiciele pracodawcéw turystycznego rynku pracy.

Kwestionariusz wywiadu sktadat sie z czterech czesci, ktére zostaty przedstawione w Tabeli

3.

Tabela 3 Opis poszczegdlnych czesci kwestionariusza badawczego.

Obszary .. . .
. . Zagadnienia / pytania do wyboru dla poszczegéinych
Lp. kwestionariusza o . i
. czesci kwestionariusza badawczego
ankiety
e Zmiany w strukturze demograficznej
e (starzenie sie spoteczenstw)
) ) e Zmiany w podejsciu do zdrowia
Zawiera pytania c L. . .
. e Swiadomos¢ i edukacja (w tym, w zakresie
zamkniete
. . turystycznym)
. diagnozujace trendy ] ) )
Czesc | e (Czas wolny (zmiany w zakresie wykorzystania czasu
w podsektorze w | b dzania. diurodci wyiazdd
wolnego — sposobu spedzania, dfugosci wyjazdow,
uktadzie ¢ fl' ,p. ito.) pe & v
czestotliwosci itp.
tabelarycznym33 ¢ p o o _
e Potrzeby doznania, przezycia, doswiadczenia
e Zmiany stylu zycia, relacji spotecznych
e Technologie informatyczne
Plany dotyczgce wprowadzenia w najblizszym
czasie nowych produktéw, rozwigzan, udogodnien
. . jak:
Zawiera pytanie drazanie | veh produkts ;
otwarte | zamkniete e W ra%an!e mnowacyjnyc. prf) uktow/ustug
Czeéé Il | diagnozujace rynek o Wdraza'nle n.ovs./ych rozwigzan IT '
turystyczny . Wyszuklwam(? i wspotpraca z kontrahentami /
podsektora kooperantami
e Wyszukiwanie nowych kanatéw promociji
e Budowanie i utrzymywanie relacji z klientami
e Bezpieczenstwo danych

33 Opracowanie wtasne na podstawie P. Lubowiecki-Vikuk, M. Paczyriska-Jedrycka, Wspdtczesne tendencje w
rozwoju form rekreacyjnych i turystycznych, Contemporary trends in the development of recreational and
tourist forms, Bogucki Wydawnictwo Naukowe, Poznan 2010, s.4.
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Pisanie blogéw i dziatalnos¢ w mediach
spotecznosciach
Doradztwo w zakresie podrézy

Zawiera pytania
otwarte i zamkniete

Kwalifikacje i kompetencje potrzebne do
wprowadzenia zmian produktowych,
organizacyjnych itp.

Wiedza i stosunek do zintegrowanego systemu
kwalifikacji

Obszary, w ramach ktoérych najszybciej zachodzg
zmiany odnosnie potrzebnych i oczekiwanych
kwalifikacji i kompetenc;ji

Fluktuacja kadr

szkolenia dla danego
podsektora turystyki,
na podstawie
propozycji
przedsiebiorcow

Czes¢ Il | diagnozujgce rynek o i .
Mozliwosci pozyskiwania nowych kadr
pracy danego ) o o
. Kryteria zatrudniania nowych pracownikdéw
podsektora turystyki )
Potrzeby szkoleniowe
Motywacje i bariery dotyczgce szkolenia
pracownikéw
Przydatnosé kompetencji miekkich w
funkcjonowaniu przedsiebiorstwa
Wspotpraca ze szkotami, uczelniami, osrodkami
szkoleniowymi
Zawiera pytania
otwarte
diagnozujace Sfery kompetencji pracownikéw wymagajace
zapotrzebowanie na najszybszych zmian z podziatem na:
., obecne i przyszte Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej,
Czesc IV

Szkolenia podnoszgce kwalifikacje kadry
kierowniczej i pracowniczej

Szkolenia w zakresie kompetencji przysztosci

Zrédto: Opracowanie wtasne
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W procesie badawczym nalezy stosowad nastepujgce zasady:

1.

10.

Kazdy diagnozowany podsektor - biura podrézy, hotelarstwo, gastronomia, piloci
wycieczek i przewodnicy turystyczni, turystyka uzdrowiskowa, rekreacja i rozrywka —
byt reprezentowany przez przynajmniej dwie grupy fokusowe w liczbie od 6 do 8
0s6b kazda.

Kazdy podsektor miat dwa spotkania. Jedno dla najmniejszych firm ( mikro mate) a
drugie dla matych, srednich oraz duzych.

Zorganizowano indywidualne spotkania z wybitnymi przedstawicielami kazdego
podsektora, ktdrymi byli przedstawiciele zarzadu, kierownicy, menedzerowie itp.,
reprezentujgcy dany podsektor. Byty to osoby posiadajgce szerokie doswiadczenie
zawodowe potwierdzone profesjonalng wiedzg praktyczng oraz teoretyczna.
Zwrdocono szczegblng uwage na dobér respondentdw w tej czesci badania, w ktérej
diagnozowane byty kompetencje przysztosci, z tego wzgledu, iz wiedze na ten temat
posiada zwykle waska grupa specjalistéw o doswiadczeniach miedzynarodowych
zatrudnianych w przedsiebiorstwach reprezentujgcych badany podsektor.

Niektore pytania/problemy miaty tabelaryczny charakter z okreslonymi
wynumerowanymi odpowiedziami, co byto przydatne w okresleniu specyfiki potrzeb
szkoleniowych kadr danego podsektora.

Takie podejscie pozwolito nam dokonac oceny kadr, ktdre braty udziat w badaniach, a
co za tym idzie, pozwalaty na uwzglednienie tego w tematyce szkoleniowe;j ( np.
szkolenia dla kadry wtascicielskiej i operatorskiej).

Do badan rekrutowano kadre menadzerska z doswiadczeniami edukacyjnymi.

W procesie badan wspétpracowano z organizacjami zrzeszajgcymi przedsiebiorstwa
turystyczne np. Polska Izba Turystyki, Stowarzyszenie Uzdrowisk Polskich, Regionalne
Organizacje Turystyczne, czy ZPP Lewiatan.

W spotkaniach fokusowych oprécz moderatora prowadzacego rozmowe z
respondentami uczestniczyta osoba, ktéra posiada szerokg wiedze merytoryczna

z zakresu funkcjonowania danego podsektora, odpowiedzialna ostatecznie za
opracowanie raportu koricowego.

Struktura kazdego wywiadu przeprowadzonego przez moderatora byta taka sama i
sktadata sie z czterech czesci oraz obejmowata pytania zamkniete i otwarte do
dyskusji diagnozujgcych opinie przedsiebiorcdw danego podsektor.

Umozliwiono swobodne wypowiedzi uczestnikdw spotkan fokusowych i
indywidualnych dotyczgcych ich problemdéw operatywnych i strategicznych
funkcjonowania na krajowym i miedzynarodowym rynku turystycznym. Wzmacniato
to wiarygodnos$¢ osob i instytucji przeprowadzajgcych badania, ale réwniez pozwolito
poznac biezgce potrzeby i problemy branzy turystycznej. Wzbogacito to zalecenia dla
Sektorowej Rady ds. Kompetencji sektora turystyka.



11. Zagadnienia i pytania zamkniete wywiadu zostaty zweryfikowane podczas badan
pilotazowych. Powyzsze badania pozwolity ustali¢ ostateczny wzér i strukture pytan
zadawanych pracodawcom, a takze ich przejrzystosc, zrozumiatosé, jasnosé i
logicznosc.
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dr Bozena Alejziak

3 Podsektor biur podroézy

Wspotczesny rozwdj spoteczno-ekonomiczny, coraz wyzsze dochody spoteczeristwa oraz
wzrost ilosci oraz mozliwo$é dysponowania czasem wolnym przyczynity sie do dynamicznego
rozwoju specyficznej dziedziny aktywnosci spotecznej, jaka jest turystyka34. W kontekscie
wzrastajgcego zapotrzebowania na ustugi turystyczne oraz wzrastajacych oczekiwan
konsumentdéw rynku turystycznego konieczne jest ciggte podnoszenie kwalifikacji
zatrudnianych pracownikéw. Warto zwrdci¢ uwage, iz w tym kontekscie wazne sg
kwalifikacje, ktére obecnie posiadajg pracownicy turystyki oraz kwalifikacje przysztosci, ktore
powinny zapewniac wysoka sprzedaz spetniajgcg oczekiwania coraz bardziej wymagajacego
turysty. Wydzielajgc podsektor turystyczny — biura podrdézy, autorzy badania przyjeli, ze
cechg wspdlng okreslanych tym mianem podmiotéw rynkowych jest Swiadczenie ustug
posrednictwa i organizacji, ktére umozliwiajg odbywanie podrézy turystycznych. Ze wzgledu
na charakter dziatalnosci i zwigzang z nim odpowiedzialnos$¢, prawo polskie definiuje:

e organizatordow turystyki, czyli przedsiebiorcéw organizujgcych imprezy
turystyczne,

e posrednikdéw turystycznych wykonujgcych dziatania na zlecenie klienta,

e agentow turystycznych posredniczgcych w zawieraniu umoéw o swiadczenie ustug
turystycznych na rzecz organizatordow turystyki lub na rzecz innych
ustugodawcow.

Powyzszy podziat nie uwzglednia znaczgcych réznic w funkcjonowaniu prezentowanych
podmiotéw gospodarczych wynikajgcych z ich wielkosci (mikro, mate, sSrednie, duze),
obstugiwanych destynacji, segmentacji rynku, specjalizacji, czyli oferowanych form
wypoczynku. Podstawowg ich wspdlng cechg, pomimo powyzszego zréznicowania, jest
sprzedaz ustug turystycznych spetniajgcych potrzeby i oczekiwania turystow, co w obecnych
czasach nie jest tatwym zadaniem. Aby jednak byto to mozliwe, biuro podrdzy powinno

w sposob ciggly rozwija¢ kompetencje zatrudnianych pracownikéw, ktére pozwalajg na
uwzglednianie w tworzonych produktach turystycznych wyraznie widocznych zmian

w otaczajgcym Swiecie zewnetrznym. Wymogiem wspotczesnych czaséw jest dostosowanie
oferty biur podrézy do zmieniajgcych sie potrzeb i oczekiwan konsumentéw oraz
podnoszenie poziomu swiadczenia ustug turystycznych poprzez wprowadzanie nowych
rozwigzan technologicznych, technicznych i zarzadczych.

34 A.P. Lubowiecki-Vikuk, M. Paczyriska-Jedrycka, Wspodtczesne tendencje w rozwoju form rekreacyjnych i turystycznych, Contemporary
trendsin the development of recreationaland tourist forms, Bogucki Wydawnictwo Naukowe, Poznan 2010, s.21
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Wiaze sie to z koniecznoscig statego podnoszenia kompetencji kadr pracowniczych poprzez
systematyczne szkolenia podstawowe i specjalistyczne.

Niniejszy raport zawiera analize zapotrzebowania na kompetencje, ktére zdaniem
pracodawcow, s3 wymagane oraz bedg wymagane w przysztosci w pracy w podsektorze
turystycznym, jaki stanowig biura podrézy.

Na podstawie literatury przedmiotu ustalono czynniki, ktore majg wptyw na zmiany
zachodzace na rynku biur podrézy. W kontekscie wymienionych czynnikéw, ktére prezentuje
ponizsza tabela przeprowadzono z respondentami wywiad na zasadzie swobodnej, ale
kierunkowanej rozmowy, a wyniki rozmowy omoéwiono ponizej. W tabeli zaznaczono
najczesciej pojawiajgce sie wypowiedzi badanych respondentéw, ktorzy zauwazyli zmiany w
zakresie omawianych czynnikéw (1-oznacza bardzo matg waznosé, 5-oznacza bardzo wysoka
waznosc¢). Z analizy wypowiedzi wiekszosci respondentéw wynika, iz wymienione czynniki w
ich opinii stanowig wazny a nawet bardzo wazny czynnik ksztattujgcy budowanie i sprzedaz
oferty turystycznej. Potwierdzajg to takze przytoczone ponizej wypowiedzi badanych
przedsiebiorcow.

Tabela 4 Czynniki, ktére wptywajq na zmiany zachodzgce w podsektorze biur podrozy.

Trendy 1 2 3 4 5

Zmiany w strukturze demograficznej
(starzenie sie spoteczenstw)

2. | Zmiany w podejsciu do zdrowia X
3 Swiadomos¢ i edukacja (w tym, w zakresie X
turystycznym)

Czas wolny (zmiany w zakresie wykorzystania czasu
4. | wolnego — sposobu spedzania, dtugosci wyjazdéw, X
czestotliwosci itp.)

5. | Potrzeby doznania, przezycia, doswiadczenia X
6. | Zmiany stylu zycia, relacji spotecznych X
7. | Technologie informatyczne X

8. | Transport X
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9. | Zrownowazony rozwoj X

10. | Bezpieczenstwo X

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie P. Lubowiecki-Vikuk, M. Paczyriska-Jedrycka,
Wspotczesne tendencje w rozwoju form rekreacyjnych i turystycznych, Contemporary trends
in the development of recreational and tourist forms, Bogucki Wydawnictwo Naukowe,
Poznan 2010, s.4.

Jak zauwazyli wszyscy badani przedsiebiorcy: ,W kilkunastu ostatnich latach nastgpity
zdecydowane zmiany w rozwoju turystyki i w panujgcych trendach na rynku turystycznym,
co zwigzane jest, jak podkreslali, z rozwojem cywilizacyjnym, wzrostem zamoznosci i
Swiadomosci spoteczenstwa, zmiang stylu zycia i warunkow pracy ludzi, rozwojem srodkéw
transportu, zmiang sposobéw spedzania czasu wolnego”.

Wiekszos¢ z nich uznata, iz zaréwno po stronie popytu jak i podazy , obserwuje sie wyrazna
tendencje zainteresowania aktywnymi formami poznawania odwiedzanych miejsc i powolny
spadek zainteresowania wypoczynkiem biernym”. Jak podkreslali respondenci, nastepuje
stopniowe odchodzenie od turystyki masowej na rzecz turystyki indywidualnej, podczas
ktorej turysci realizujg wtasne potrzeby, wynikajgce z dgzenia do podtrzymywania kondycji
fizycznej i psychicznej, uprawiania hobby i przezywania mocnych wrazen i emocji.

Z rozmoOw przeprowadzonych z przedsiebiorcami wynika, iz wyraznie zauwazalng zmiang jest
starzenie sie spoteczenstwa, co powoduje, ze wieksze znaczenie w turystyce ma grupa
zasobnych konsumentéw reprezentujgcych starsze pokolenia. Jak uwazajg respondenci, jest
to segment wymagajacy, poniewaz klienci posiadajg bogate doswiadczenie zyciowe, a w
wiekszosci takze turystyczne. Jest to grupa, ktora szuka nowych rozrywek i wrazen, oczekuje
wysokiej jakosci obstugi, a coraz wieksze znaczenie ma dla nich miedzy innymi turystyka
zdrowotna.

Oprdcz starzejgcego sie spoteczenstwa, przedsiebiorcy podkreslali jeszcze inne zmiany, takie
jak: zmniejszajgce sie gospodarstwa domowe, ktore sg coraz czesciej jednoosobowe ze
wzgledu na wzrastajgca liczbe oséb samotnych (potocznie nazywanych ,singlami”).

Respondenci zauwazyli takze zmiany modelu rodziny (2+1, 2+0, 1+1), zwiekszajaca sie
mobilnos¢, wzrost poziomu wyksztatcenia i wiedzy u obstugiwanych turystéw. Z tego wynika,
jak twierdzg badani przedsiebiorcy, ze tworzy sie coraz wiekszy segment oséb szukajgcych
propozycji niebanalnych, pozwalajgcych na zaspokojenie wtasnych pasji. Jak zauwazono, na
rynku pojawia sie coraz wieksza grupa turystéw, ktérzy posiadajg dos¢ duzg wiedze
turystyczna.
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Deklarujg oni che¢ do podrézowania i odkrywania nowych atrakcji, che¢ zaspokajania
wiasnych pasji i zainteresowan podczas podrézy, co powoduje szybki rozwéj turystyki
niszowej, oferujgcej produkt dostosowany do specjalistycznych zainteresowan, np. turystyka
golfowa, wedkarska, sanatoryjna, SPA — osrodki relaksu i wypoczynku, turystyka dziedzictwa
historycznego i kulturowego.

W trakcie dyskusji zwrécono uwage, iz turysci w trosce o wtasne zdrowie coraz czesciej
korzystajg z aktywnego wypoczynku oraz dzielg urlop na kilka czesci organizujac krotsze
wyjazdy turystyczne, szukajgc miejsc, gdzie mozliwa jest ucieczka od wymagan codziennego
zycia oraz stresu. W opinii badanych przedsiebiorcow szybki rozwdéj gospodarki i technologii
bedzie te postawy pogtebiat, dzieki czemu coraz czesciej preferowane bedg wyjazdy krétsze,
zawierajgce maksimum atrakcji w krotkim czasie, sprofilowane pod katem potrzeb odbiorcy.

Podkreslano coraz wieksze znaczenie tzw. turystyki zdrowotnej*, ktéra obejmuje nie tylko
turystyke uzdrowiskows, ale réwniez — coraz popularniejszg — turystyke medyczna3® oraz
turystyke SPA i wellness. Zwrécono uwage, iz uczestnikami powyzszej formy sg nie tylko
ludzie schorowani, starsi, ale ostatnimi czasy coraz wiekszg grupe stanowig mtodzi, chcacy
poprawic stan swojego zdrowia, samopoczucia, site witalng, urode badz zwalczy¢ jakis natog
(palenie tytoniu, naduzywanie alkoholu, pracoholizm).

W trakcie przeprowadzonych rozméw podkreslono takze, iz zauwazalny jest wzrost
wydatkéw na podniesienie ,, poziomu wspomnieniowego”. Obserwuje sie wzrost
zainteresowania produktami short breaks, zwtaszcza produktami turystyki miejskie;j i
kulturowej oraz aktywnego wypoczynku. Badani przedsiebiorcy uwazajg, iz coraz wiekszego
znaczenia przy wyborze kierunku wyjazdu turystycznego nabierajg wrazenia, emocje i
edukacja, ze szczegbélnym nastawieniem na poznawanie, przezycia i emocje. W opinii
respondentéw obecnie wystepuje najwiekszy popyt na produkty dziedzictwa natury i
kultury. Widoczny jest wzrost popytu na produkty specjalistyczne, zawierajgce elementy
sztuki, kultury i historii, a rdwnoczesnie wzrasta potrzeba bardziej kreatywnego i
komunikatywnego przekazu informacji i interpretacji historycznej, dostosowanej do
zainteresowan i potrzeb grupy.

35 Jest ona zwigzana ze wzrostem $wiadomosci cztowieka w kwestii dbato$ci o wtasne zdrowie i sylwetke oraz z moda na aktywne spedzanie
czasu wolnego. Wspdtczesny cztowiek wyjezdza w celu regeneracji zdrowia fizycznego, psychicznego, korekcji urody, a takze poddania sie
zabiegom i operacjom w klinikach dokonujacych naboru pacjentéw poprzez reklame w turystyce.

36 7 turystyka zdrowotna, jak podkreslaja respondenci, istotny zwigzek ma turystyka medyczna, czyli $wiadoma dziatalnosé cztowieka, ktéra
ma na celu uzyskanie szeroko pojmowanej opieki zdrowotnej, polegajacej przede wszystkim na zachowaniu (pozyskaniu) lepszego stanu
zdrowia lub/i estetycznego wygladu wtasnego ciata, potgczonego z wypoczynkiem, regeneracja sit fizycznych i psychicznych, zwiedzaniem
atrakcji i waloréw turystycznych oraz rozrywka. Przedsiebiorcy podkreslajg, iz pojawienie sie nowego sektora rynku ustug medycznych
zaowocowato takze powstaniem nowego zawodu — pilota wycieczek medycznych. Wynika to z faktu, iz zadowoleni pacjenci w przerwach
miedzy zabiegami zwiedzajg miasto, robig zakupy itp.
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Zwrécono uwage, iz pogtebia sie oczekiwanie ,,autentycznego przezycia”, polegajace na
obcowaniu z lokalng kulturg oraz naturg. Coraz czesciej pojawia sie popyt na programy
edukacyjne, pozwalajgce na zdobywanie wiedzy podczas wakacji, co faczy sie z rozwojem
turystyki kulturowej (np. turystyka muzealna, eventowa, religijna i pielgrzymkowa,
tanatoturystyka, turystyka przemystowa, turystyka literacka i filmowa, turystyka etniczna,
historyczno-militarna, kulinarna, enoturystyka i inne) oraz checi uczestnictwa w réznego
rodzaju mega wydarzeniach (kulturalnych, sportowych).

Badani przedsiebiorcy, co wielokrotnie podkreslano, majg bardzo wysokg swiadomos$é zmian
zwigzanych z dynamicznie rozwijajgcymi sie technologiami informatycznymi i
komunikacyjnymi oraz wzrastajgcym znaczeniem Internetu, jego wykorzystaniem do
zdobywania informacji, nabywania produktéw i ustug turystycznych, tatwosci samodzielnego
tworzenia pakietow, dostosowanych do wtasnych, indywidualnych potrzeb.

Warto réwniez wspomnieé, co stwierdzajg respondenci, o pojawieniu sie roznorodnych
platform internetowych, czego efektem jest mozliwos¢ wymiany informacji w sieci, gdzie
przecietny turysta w swobodny i nieskrepowany sposéb moze wyrazac opinie i dzieli¢ sie
uwagami (tzw. blogowanie) na temat swiadczonych przez biuro podrdézy ustug turystycznych.
Jak podkreslajg przedsiebiorcy Internet daje niegraniczong mozliwos¢ rekomendaciji
wystawianych na forach internetowych, portalach tematycznych, czy w tzw. social mediach,
gdzie turysta moze generowac tresci, ktére mogg by¢ lubiane, udostepniane itp. W tym
kontekscie, jak podkreslajg przedsiebiorcy, e-marketing firmy musi by¢ prowadzony
wieloaspektowo, bowiem wizerunek marki musi byé spéjny w catej cyberprzestrzeni,
zaréwno na Facebooku oraz na stronie internetowej biura podrozy. Jak twierdzg, przektada
sie to nie tylko na wiekszg liczbe odwiedzin strony internetowej biura, czy fanéw na profilu
Facebook, ale takze na liczbe fizycznych odwiedzin w biurze podrdzy.

Niektdrzy respondenci zwrdcili uwage, ze jednym z najwazniejszych internetowych trendéw
jest tak zwany storytelling, czyli opowiadanie historii, ktdre majg wzbudzi¢ zainteresowanie i
zaangazowanie ze strony turysty. Jak twierdzi jeden z respondentéw: ,Za pomocg ciekawej
historii trafimy do czutych punktéw odbiorcéw, pobudzajgc ich wyobraznie, stymulujgc
pragnienia, w ciekawy sposdéb prezentujemy to, co chcemy im pokazaé. W przypadku turysty
chodzi o naktonienie go, aby sledzit ,,naszg” historie (aktywnos¢) w Internecie, a w przysztosci
przyjechat do danego miejsca, i przezyt jg samemu”. Przedsiebiorcy podkreslali jeszcze fakt,
ze aby storytelling byt efektywny, konieczne jest posiadanie atrakcyjnej strony internetowe;j,
aplikacji mobilnej, ale takze konieczne jest zaangazowanie odbiorcy. Niezbedna jest
aktywnos¢ w mediach spotecznosciowych, czyli na Facebooku, YouTube, Instagramie oraz
najpopularniejszej platformie turystycznej Trip Advisor. Warto réwniez zadbac o opinie
zagranicznych blogerow, ktorzy oprécz duzego zasiegu (nawet kilkaset tysiecy odbiorcéw
dziennie) oferujg wartosciowg, bo poswiadczong wtasng markg, reklame.
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W opinii respondentdw, zwieksza sie liczba turystéw, ktérzy organizujg samodzielnie swoje
wyjazdy - zwykle korzystajg oni z Internetu, ale dodatkowo zasiegajg jeszcze konsultacji z
pracownikami biura podrdzy, komunikujac sie najczesciej drogg internetowa (e-mail,
komunikator Gadu-Gadu, Skype, czat)’.

Jak twierdzga respondenci, funkcjonujemy wspdtczesnie w bardzo dynamicznym otoczeniu, co
ma istotny zwigzek z bezpieczeristwem w podrézy. Zwrdcono uwage na szereg czynnikdw
bezpieczenstwa wptywajgcych na sprzedaz ofert turystycznych takich jak: polityczne,
religijne, ekonomiczne, spoteczne, kryminalne, zwigzane z chorobami, kleskami, zywiotami i
innymi zagrozeniami naturalnymi3®, Badani przedsiebiorcy potwierdzajg powszechnie
zauwazalng tendencje, iz turysci przywigzuja coraz wiekszg wage do bezpieczenstwa
podrézowania oraz bezpieczeristwa pobytu. Czynnik ten powoduje, iz wybierajg oni kierunki
lezgce blizej oraz bardziej dostepne turystycznie, co ma duzy wptyw na ich zadowolenie i
dobre samopoczucie w podrézy.

Znaczna cze$¢ badanych przedsiebiorcédw, obserwujgc zachodzgce zmiany w otoczeniu
zewnetrznym, podkreslita wzrastajgcg Swiadomos¢ zrownowazonego rozwoju, zwigzang z
ochrong srodowiska, co w praktyce skutkuje zwiekszonym popytem na miejsca, w ktérych
przyroda i lokalni mieszkaficy odgrywajg szczegdlng role w zapewnieniu goscinnosci®°.

37 Komunikacja internetowa na drodze biuro podrézy — klient, zwana mystery check stuzy poprawie jakosci i standardu swiadczonych ustug
turystycznych. Tym samym stanowi wazny element funkcjonowania wspétczesnych przedsiebiorstw sektora turystycznego, bedacych
wspottworcami nowych produktow turystycznych (zindywidualizowanych, bardziej elastycznych, réznorodnych i wysublimowanych).

38 W literaturze przedmiotu bezpieczeristwo moze by¢ rozpatrywane jako naturalne, polityczne, religijne i zdrowotne. Bezpieczeristwo
indywidualne stanowi zwykle jedno z gtéwnych kryteriow wyboru miejsca docelowego podrézy w celach turystycznych badz turystyczno-
wypoczynkowych i jest elementem triady: Atrakcyjnos¢ — Bezpieczeristwo - Koszt. Bezpieczeristwo jest wiec stanem ocenianym z punktu
widzenia mozliwych do przewidzenia zagrozen dla zdrowia, zycia i mienia. Istnienie takich zagrozen faczy sie z reguty z dazeniem do
minimalizacji skutkow zdrowotnych i materialnych, ktérej to potrzebie odpowiada odpowiedni system ubezpieczen zdrowotnych i
majatkowych. Najczesciej wyrdznia sie nastepujgce zagrozenia: naturalne (powigzane z sitami przyrody: kleski zywiotowe, czyli powodzie,
huragany, $niezyce, trzesienia ziemi, wybuchy wulkanéw, tsunami); polityczne, zwigzane z walka o wtadze (wojny, konflikty lokalne
wewnetrzne, konflikty graniczne, zamachy stanu, przewroty polityczne, akty terrorystyczne); religijne (konflikty o podtozu religijnym,
zwtaszcza na obszarach z mniejszosciami religijnymi); ekonomiczne (strajki generalne, strajki stuzb publicznych, komunikacji); spoteczne
(manifestacje); kryminalne (zabdjstwa, rozboje, kradzieze); chorobowe (powodowane lub przenoszone przez owady obecne w wodzie, na
warzywach i owocach, w innej zywnosci); uszkodzenia ciata (ukgszenia, pogryzienia). W obszarze miedzynarodowym wydziela sie strefy

o bardzo duzym, srednim, matym i niewielkim zakresie i nasileniu wyzej wyszczegdlnionych zagrozen.

3% Odwiedzajacy coraz czesciej preferuja (i bedg preferowac) regiony, w ktérych miejscowa ludno$é chetnie przyjmuje turystéw, oferujac
ciepte przyjecie, domowa kuchnie oparta na lokalnej tradycji, informacje zwigzang z historig i zyciem lokalnej spotecznosci.
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Rys. 8 Nowe trendy w rozwoju biur podrozy.
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Zrédto: Opracowanie wtasne

Z opinii badanych respondentdw wynika, iz zmiany w tworzeniu oferty turystycznej dotycza

zmian w oczekiwaniach grup docelowych, pojawiajgcych sie nowych segmentach rynku oraz

w nowych formach turystyki nastawionych na indywidualizacje i personalizacje. Jak twierdza

badani przedsiebiorcy prezentujgcy biura podrézy:

Zmiany zauwazalne sg w organizacji i formie turystyki dzieci i mtodziezy, gdzie oprécz
typowych wyjazdow, takich jak obozy, kolonie, przedsiebiorcy proponujg coraz
czesciej obozy tematyczne (np. obdz taneczny, obdz ,w siodle”, obdz zeglarski, obdz
sportowy, obdz przetrwania, ,,w poszukiwaniu skarbow” itp.), czy obozy jezykowe
(gtéwnie jezyka angielskiego, niemieckiego, wioskiego, hiszpanskiego). Programy
kolonii letnich i zimowych zawierajg wiele propozycji aktywnego spedzania czasu
wolnego (gry i zabawy sportowo-rekreacyjne, wycieczki krajoznawcze, konkursy, gry
terenowe, gry miejskie, questeeng itp.). W ofercie pojawity sie obozy dla
youtuberéw.

Na rynku ustug turystycznych coraz bardziej widoczny jest segment oséb starszych
(senioréw), nastawionych na jakos¢, wygode i bezpieczenstwo. Najczesciej
oferowane pakiety turystyczne przeznaczone dla nich dotyczg form turystyki
zdrowotnej, w tym uzdrowiskowej, pielgrzymkowej, religijnej, sentymentalnej,
krajoznawczej, aktywnej oraz wypoczynkowej. Badani przedsiebiorcy zauwazyli, iz
wspoifczesni seniorzy, choc starsi wiekiem i ciatem, sg coraz mtodsi duchem, dlatego
wedtug respondentéw nalezatoby bardziej wgtebic¢ sie w ich potrzeby i oczekiwania,
aby méc stworzyé dla nich atrakcyjne cenowo i programowo oferty turystyczne.
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e Respondenci zwrdcili uwage na poszerzajgcy sie segment oséb z niepetnosprawnych,
ktdrzy preferujg oferte dostosowang do indywidualnych potrzeb, zawierajaca
elementy aktywnego wypoczynku, przy uwzglednieniu stopnia niepetnosprawnosci i
zalecen medycznych. Preferowang forma turystyki dla tego segmentu rynku ustug
powinna by¢ turystyka kwalifikowana (piesza, rowerowa, gérska, wypoczynkowa z
wykorzystaniem form rekreacji ruchowej: joggingu, spaceréw, nordic walking,
aerobiku, ptywania, tanca, tenisa, rugby, narciarstwa, jazdy konnej)4°,

e Nowy, specyficzny wedtug badanych przedsiebiorcéw jest segment oséb
samotnych/,,singli”, dlatego - jak podkreslajg - wazne jest, aby na rynku ustug
turystycznych pojawity sie odpowiednio przygotowane oferty dla tej grupy, bowiem
osoby te najczesciej podrdzujg indywidualnie z nastawieniem na wysitek i aktywnos¢
ruchowg, cho¢ obecnie dominuje bierny wypoczynek. Brakuje jednak ofert szytych na
miare dla wyzej wymienionych grup turystow.

e W opinii respondentéw coraz wiekszego znaczenia nabiera segment turysty
biznesowego, ktory odbywa najczesciej indywidualne podréze stuzbowe, uczestniczy
w réznego rodzaju targach i wystawach, realizuje podréze motywacyjne oraz
turystyke korporacyjng. Badani przedsiebiorcy podkreslali wysokg dochodowosc¢ tej
formy. Podkreslajgc dogodne potozenie geograficzne Polski, zwrdcono uwage na role
duzych miast, takich jak Krakéw, Poznan, Lublin, Wroctaw, £tédz, Warszawa, gdzie
mozliwy jest jej rozwdj dzieki zwiekszonej liczbie turystéw biznesowych zaréwno z
zachodniej czesci Europy, jak i krajéw wschodnich.

e Ze wzgledu na wzrastajace dochody niewielkiej grupy spoteczeristwa zauwazono
popyt na turystyke luksusowa. Turysci, w celu zaspokojenia swoich wyrafinowanych
potrzeb i oczekiwan, sg w stanie zaptaci¢ wysokg cene za podréz, gdyz oczekuja
bardzo komfortowych (nawet siedem gwiazdek) drogich hoteli. Z turystyka luksusowg
taczy sie cruising, czyli zwiedzanie Swiata luksusowym statkiem pasazerskim (tzw.
»ptywajgce miasta”), ktéry przemieszcza sie pomiedzy portami oferujgcymi atrakcje
turystyczne®!,

Z rozmow z respondentami wynika, ze coraz wieksze znaczenie odgrywa zaréwno w ofercie
dla dzieci, mtodziezy, seniordw czy rodzin standard pobytu. Jest to efektem coraz wiekszej
zasobnosci spoteczenstwa.

40 Niestety organizacja imprez dla omawianego segmentu trafia na wiele barier np. architektonicznych, brak $wiadomosci potrzeb

i oczekiwan niepetnosprawnych turystéw. Szczegdlnie jednak brakuje specjalistow z zakresu obstugi i organizacji turystyki osob
niepetnosprawnych.

4t Trendy w turystyce luksusowej widoczne sg podczas corocznych Miedzynarodowych Targdw Turystyki Luksusowej (International Luxury
Travel Market).
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Uwzgledniajgc zmieniajgce sie potrzeby i oczekiwania klientéw badani przedsiebiorcy muszg
udoskonala¢ oferte i wprowadzac zmiany chcac utrzymac swojg pozycje na rynku. Ponizej
zamieszczono wypowiedzi grupujgc prowadzone przez nich dziatania w obszarze: produkgji,
marketingu, technologii i organizacji.

Wiekszos¢ respondentdw zwrdcita uwage na fakt, iz obserwujac potrzeby turystéw mozna
zatozyé, ze za kilka lat bedg oni podrézowaé do drozszych miejsc i hoteli, tak jak np. Niemcy,
Brytyjczycy, czy Skandynawowie.

Z opinii badanych przedsiebiorcéw wynika, iz ,wazng drogq rozwoju dla przedsiebiorstwa
jest nie tylko poszerzenie oferty, ale przede wszystkim poprawa jakosci, bowiem polski
turysta nie rozni sie od zachodnioeuropejskiego. Oczekuje on tych samych standardow”.
Zwrocono uwage, ze zyjemy w dobie medidw spotecznosciowych, Internetu, Facebooka,
Instagramu i jesli klientowi cos$ sie nie spodoba od razu, to o tym tam wtasnie napisze, co
wptywa oczywiscie na postrzeganie marki. W dtuzszej perspektywie czasowej naginanie
prawdy niestety nie sprawdza sie.

Jeden z przedsiebiorcéw zauwazyt, iz w Polsce turystyka aktywna to nadal niszowa forma, w
ktdrej dobrze czujg sie mniejsze biura podrdzy. ,Pozyskujemy klientdw bezposrednio,
gtdwnie przez Internet i udziat w specjalistycznych imprezach targowych. W grupie dzieci i
mtodziezy duzg role odgrywajg kluby prowadzgace zajecia sportowe. Brakuje jednak pieniedzy
na nowoczesne narzedzia sprzedazowe”.

Kolejny zwrécit uwage, ze w dalszym ciggu niszowg forma jest turystyka industrialna. ,,0d
kilku lat zauwazamy zainteresowanie wielu obiektéw wejsciem na rynek turystyczny.
Trzonem oferty jest , Szlak zabytkéw Techniki Wojewddztwa Slaskiego”, na ktérym obecnie
znajduje sie 40 obiektéw i dochodzg nowe. Zabytki postindustrialne staty sie modne,
poniewaz modne stato sie faczenie historii z autentycznym doswiadczeniem”.

Stwierdzono, iz najprostszg metodg na zbudowanie szerokiej oferty produktowe;j jest
nawigzanie wspotpracy z dostawcami gotowych produktéw turystycznych np. GDS, ktére w
ofercie posiadajg przeloty kilkuset linii lotniczych, hotele, bilety krajowe, samochody na
wynajem, rejsy wycieczkowe itp., Jesli firma moze sobie na to pozwoli¢, to buduje wtasne
platformy rezerwacyjne. Wiekszo$¢ stale poszerza produkt turystyczny dodajac kolejng
oferte kolejnych linii lotniczych (np. lokalnych linii z Ameryki Potudniowej, Afryki, Azji), dzieki
czemu mozna zaoferowac klientom z Polski produkty niedostepne na naszym rynku.
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Podkreslano ponowne zainteresowanie turystow taka destynacjg jak Turcja (Anatolia,
Kapadocja, Stambut). Za wazne uznano takze wprowadzanie nowych kierunkéw podrozy.
Jeden z respondentéw powiedziat: ,,Cho¢ Motdawia nie nalezy jeszcze do krajow chetnie
odwiedzanych wdrozylismy te destynacje do oferty, proponujgc enoturystyke. Nowy produkt
jest zwigzany z narodowym trunkiem — winem. Niektére winnice udostepniajg turystom
apartamenty, nowe baseny, trasy trekkingowe, zwiedzanie okolicznych atrakcji itp.” Kolejny
stwierdzit: ,jeszcze kilka lat temu nikt nie myslat o Albanii, dzisiaj jest jednym z
popularniejszych krajow wsréd naszych klientéw. Jesli spojrzymy na basen Morza
Srédziemnego to nadal zauwazymy, ze Polacy tam nie jezdz3”. Zwracano uwage, iz skupienie
sie na jednej destynacji nie jest zfg strategia, ale pod warunkiem, ze w programie znajdujg sie
tez inne. To gwarantuje bezpieczenstwo firmie. ,Oczywiscie powrdt w ofercie do Egiptu,
Tunezji, Turcji jest wazny, gdyz tutaj najtatwiej jest nam zwiekszaé obroty. Ale rozwijamy tez
oferte do destynacji europejskich: Grecja, Hiszpania”. ,Zauwazalismy, iz w ostatnich dwdch
trzech latach wzrosto w naszym kraju zainteresowani turystyka morskg, zwtaszcza rejsami na
wysokim poziomie. Jeszcze niedawno nasi klienci byli zainteresowanie gtéwnie najtafiszymi
ofertami i promocjami, dzisiaj s gotowi zaptaci¢ znacznie wyzszg cene i oczekujg wysokiej
jakosci oferty, wiecej oséb wykupuje oferte all inclusive lub wybiera drozszy standard
zakwaterowania”. Jest to efektem tego, iz Polacy coraz wiecej zarabiajg, stad wybierajg
drozsze oferty, co taczy sie z lepszym komfortem wypoczynku, szerszg oferta
gastronomiczng, wiekszym pakietem rozrywek. Jak mozna zauwazy¢ rosng oczekiwania
odnosnie nowych tras rejséw morskich.

Jedno z biur, ktérego specyfika jest turystyka dzieci i mtodziezy, wprowadzito oferte dla
dzieci w podziale na dwie grupy wiekowe, co wedtug przedsiebiorcow lepiej spetnia
oczekiwania mtodych turystéow. ,,Animatorzy dostosowujg do tych grup odpowiednie gry i
zabawy, konkursy, zajecia w wodzie, programy rozrywkowe, sportowe, konkursy
fotograficzne”.

W kolejnym biurze podrdzy nowoscig byty city breaki: ,W tym roku wprowadzilismy po raz
pierwszy do oferty city break po miastach Europy. Klient samodzielnie musi dotrze¢ do
miejsca docelowego, a tam przejmuje nad nim opieke przewodnik. Oferta jest catoroczna.
Nie ma limitu grupy. Moze by¢ kilka, kilkanascie lub kilkadziesigt oséb. Ta oferta zmniejsza w
firmie problem sezonowosci i nie generuje ryzyka biznesowego.”
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W sferze promocji przedsiebiorcy podkreslali, ze ,,pieknie wydany katalog jest wizytowka
firmy”, , katalog powinien zawieraé¢ merytoryczne informacje, bowiem ilo$¢ informacji na
temat opisu programu wycieczek, miejsc wypoczynku nie zawsze przekfada sie na jakosé¢,
czesto opisy wycieczek sg mato konkretne, problemem jest czesto prezentowanie cen
wycieczek, poniewaz ta uzyskana w biurze podrdzy niekiedy rézni sie od tej w katalogu; jezyk
katalogu jest czesto peten sloganéw marketingowych, a opisy nieadekwatne do
rzeczywistosci”.

Ponadto, jak twierdzi wiekszosé: ,,w budowaniu wizerunku i rozpoznawalnosci wéréd
klientéw stosujemy rézne narzedzia marketingowe, sg to takze media. Jesli biuro podrézy ma
do przekazania cos$ ciekawego, to przede wszystkim musi umieé dotrze¢ do dziennikarzy z
ciekawg informacja, co niestety wymaga umiejetnosci ksztattowania relacji z dziennikarzami
(media relations)”.

Ponadto, jak zgodnie wszyscy stwierdzili ,,Warto takze zwréci¢ uwage na pisanie tekstéw
reklamowo-informacyjnych pod katem wyszukiwania ich w Google przez turystow.

Tutaj warto zainwestowac troche czasu w stworzenie unikatowych tresci, dzieki ktérym
nasza witryna stanie sie lepiej widoczna w Internecie. Warto nauczy¢ sie pisania tekstéw pod
katem SEO*2,

Z wypowiedzi respondentdw wynika, iz badajg oni dos¢ czesto (niektorzy co kwartat)
zadowolenie i satysfakcje klienta z oferowanego wyjazdu turystycznego. Badane biura
podrdézy stosujg w tym celu metode ilosciowg lub jakosciowq, lub jedng i drugg jednoczesnie.
Czesto w ankiecie znajduje sie tzw. Net Promoter Score (NSP) bedgcy podstawowym
wskaznikiem lojalnosci klienta. Badania biura przeprowadzajg w formie: bezposrednich
badan ankietowych, wywiaddw telefonicznych, ankiet internetowych i mailowych.
Pozyskane opinie sg wykorzystywane w procesie poprawy jakosci Swiadczonych ustug.

Wiekszos¢ respondentdw stwierdzita zgodnie, iz turystyke zmieniajg dwa trendy:
automatyzacja i autentycznos$é. Automatyzacja nie jest tendencjg nowa, ale wraz z
rozwojem technologii zwigzanych ze sztuczng inteligencjg i uczenia maszynowego nastepuja
zmiany w sposobach funkcjonowania podrdznych w $wiecie wirtualnym, tworzone sg
bowiem nowe narzedzia, ktdre stuzg do planowania i zarzadzania podrdzg na kazdym etapie
jej organizacji, dostosowujg takze oferty do konkretnych oséb (potrzeb turysty).

42 SEOQ, czyli search engine optimalization. Zwrot search engine oznacza wyszukiwarke, a pojecie optimization odnosi sie do optymalizacji.
SEO to w skrdcie optymalizacja pod katem wyszukiwarek, czyli dostosowanie stron internetowych do ich odpowiedniego postrzegania
przez wyszukiwarki internetowe, aby dana strona znajdowata sie wysoko w rankingach wyszukiwarek. Najpopularniejszg wyszukiwarka,
pod ktérg najczesciej optymalizuje sie strony internetowe jest Google.
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Autentycznosc tylko pozornie nie ma zwigzku z nowymi technologiami. Stosuje sie nowe
technologie po to, aby jak najdtuzej pozosta¢ w kontakcie z klientem, w rozszerzonej
wirtualnej rzeczywistosci, ktéra w idealny sposéb odpowiada potrzebie autentycznosci, ale w
nowoczesnym wydaniu.

Jak wynika z wypowiedzi przedstawicieli duzych biur podrézy obserwuja oni trendy i kreuja
nowe poprzez wdrazanie nowych produktéw i nowych technologii. Oto jedna z typowych
wypowiedzi: ,Stworzylismy wtasny system rezerwacyjny, na ktérym pracuje nasza centrala
oraz salony wiasne. Dzieki temu ograniczamy koszty. Planujemy udostepnié ten system
innym biurom podrézy. Dzieki temu systemowi mozemy lepiej zarzgdzaé dynamicznym
pakietowaniem, co oznacza ze nasi klienci moga dowolnie sktada¢ oferte z pojedynczych
ustug dostepnych na naszej stronie. Obecnie klient moze samodzielnie kupi¢ przelot w
ramach potgczen czarterowych lub zarezerwowac bilet u przewoznika tradycyjnego lub
niskokosztowego, wynajgé samochdd, zarezerwowac wybrang wycieczke/wycieczki
fakultatywne itp.”

Znaczna czes$¢ respondentéw podkreslata istotne znaczenie posiadania nowoczesnej strony
internetowej, ktéra powinna odpowiadac na potrzeby uzytkownikéw — ,,dzisiaj konsument
oczekuje zebrania wszystkich pozycji w jednym miejscu, aby podja¢ decyzje o zakupie”,
»,konsument nie zawsze chce traci¢ czas na analize wszystkich mozliwosci, czesto chce
skorzystaé z ustug profesjonalnego doradcy turystycznego”, , doradca turystyczny potrzebuje
systemu, w ktérym znajdzie rézne oferty - takimi platformami sg GDS” oraz ,niektérzy agenci
rozwijajg wiasne interfejsy z liniami lotniczymi (API)”

Wszyscy zgodnie podkreslili, iz obecnie duze znaczenie ma technologia mobilna. Oto typowa
wypowiedz stanowigca ilustracje tematu: ,musimy przystosowac sie do nowych warunkow i
korzystaé z technologii do budowania relacji ze swoimi klientami. W przeciwnym razie
oznacza to duze problemy. Turystyka musi nauczy¢ sie podgzac¢ za duchem czasu tworzac
rézne rozwigzania, wykorzystujgc technologie mobilng na kazdym etapie podrdzy - od
rezerwacji, poprzez dostarczanie informacji w czasie podrozy, wtgczajgc w to takie szczegoty
jak numer wyjscia do samolotu na lotnisku, do wskazania tasmy, z ktdrej nalezy odebraé
bagaz”.

W trakcie dyskusji zwrédcono uwage na wzrastajgce znaczenie wirtualnych asystentow,
poniewaz coraz wiecej podrdzujgcych zaczyna uzytkowac narzedzia typu Al (np. Google
Home czy Alexa), ktére moga udzieli¢ informacji m.in. na temat rozktadéw jazdy pociagéw,
czy odlotéw samolotow.

O ile duze biura podrdzy mogg pozwoli¢ sobie na inwestycje technologiczne i samodzielne
pozyskiwanie klientdw poprzez wtasna strone www, to mniejsi agenci muszg opierac sie na
dostepnych rozwigzaniach, a jednym z nich sg GDS, ktére stale rozwijajg oferte, nie tylko od
strony technologicznej, ale takze produktowe;j.
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Natomiast z perspektywy biur podrézy bedacych agentami wazny jest przede wszystkim
dostep do MerlinX. W trakcie dyskusji agenci turystyczni przyznali, iz ,,stale obserwujemy
trendy na rynku ustug turystycznych i staramy sie na biezgco unowoczesnia¢ nasz system”.
Warto jednak wspomnie¢, ze gtdwnym motywatorem do wprowadzania w biurze nowych
rozwigzan technologicznych sg klienci, ktérzy oczekujg, ze wakacyjny doradca szybko i
sprawnie odpowie na ich pytania, zweryfikuje, czy zmodyfikuje oferte. Trudno wyobrazié
sobie agenta turystycznego, ktéry nie posiada strony internetowe]. Samo jej utworzenie to
dopiero poczatek sukcesu, bowiem witryna musi zacheca¢ do podjecia kontaktu, dlatego
nalezy o nig regularnie dbac. ,,Powszechnie wiadomo, ze klient szukajgc oferty zaczyna
zazwyczaj od Google, musi wiec znalez¢ nasze biuro. Strona internetowa stanowi zazwyczaj
pierwszy kontakt z klientem. Strona internetowa musi ,,zy¢”, czyli szybko reagowaé na
biezgce trendy. Wyszukiwarka musi dziata¢ szybko i sprawnie, poniewaz w przeciwnym razie
tracimy klientow”.

Znaczna cze$¢ respondentéw zwrdcita uwage na fakt, iz dla wielu firm, wazne sg kampanie
mailingowe, ktérych celem jest zdobycie jak najwiekszej liczy subskrybentéw - w zwigzku z
tym wazne jest regularne czytanie wiadomosci od oséb, ktdre znajduja sie juz w bazie.
Wazne jest takze, zeby ustali¢ liste aktywnych subskrybentéw, zdefiniowac potrzeby tej
grupy i od czasu do czasu prowadzi¢ akcje aktywizujgce (co powinno by¢ na state wpisane do
strategii marketingowej firmy. ,,Przygotowujac sie do aktywizacji odbiorcdw newslettera
wykorzystujemy CRM, czyli system zarzadzania relacjami z klientami. W kampanii
aktywizujgcej dbamy o to, aby tres¢ maila byta atrakcyjna i przypominata, dlaczego zapisat
sie on do otrzymywania newslettera, pokazujemy mu ciekawe propozycje wyjazdowe, z
ktdrych moze skorzysta¢ w réznych porach roku”.

Rys. 9 Trendy zmieniajgce turystyke

TRENDY ZMIENIAJACE TURYSTYKE
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Zrédto: Opracowanie wtasne
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Wiekszos¢ respondentéw podkreslita, ze wprowadzita kolejne sposoby kontroli jakosci, co
przejawia sie tym, iz menedzerowie produktu oraz z dziatu sprzedazy odwiedzajg hotele i
rozmawiajg z turystami o jakosci wypoczynku. Na podstawie przeprowadzonych rozmow
ustala sie, jakie potrzeby w zakresie wypoczynku maja turysci (np. w sferze dodatkowych
przezyé, liczby animatoréw polskojezycznych, zmiany programu animacji, ktéry jest
dopasowany do potrzeb polskiego klienta). ,Stale prowadzimy analize rynku i reagujemy na
potrzeby naszych klientéw, dlatego nasza oferta jest zdywersyfikowana tak, aby dopasowad
ja do réznych potrzeb i gustéw naszych klientow. Trzonem naszej oferty jest program
czarterowy, stosujemy takze pakietowanie ustug, ktdre jest szczegélnie wazne w okresie
jesienno-zimowym. Widzimy zmiany w zachowaniach turystéw i staramy sie i$¢ za trendem.
Zwiekszylismy zespot sprzedazy agencyjnej oraz zespét handlowy. Mozemy pochwali¢ sie
wykwalifikowanym personelem w kazdym dziale naszej firmy (dziat sprzedazy agencyjne;j,
handlowym, produktu, kontroli jakosci)”.

Aby sprosta¢ zachodzgcym zmianom w podsektorze prezentowanym przez biura podrézy
nalezy zwrdci¢ uwage na kompetencje i kwalifikacje zatrudnianych pracownikéw. Wiedza i
umiejetnosci pracownikéw, a takze wysoki poziom kompetencji spotecznych stanowi czesto
miare sukcesu przedsiebiorstwa, jego konkurencyjnosci i innowacyjnosci.

Z przeprowadzonych rozmow wynika, iz biura podrézy dziatajgce jako agencje turystyczne i
sprzedajgce oferte oczekujg od pracownikdéw przede wszystkim znajomosci: systemow
rezerwacyjnych, m.in. MerlinX, BlueVendo, Sykon i in., znajomosci destynacji turystycznych:
czyli krajow, kurortdw, hoteli, wycieczek fakultatywnych, innych atrakcji turystycznych.
Pracownicy muszg potrafi¢ diagnozowac potrzeby turystow, doradzi¢ wybér oferty
turystycznej, hotelu, czy innych szczegdtdw. Pracownik biura podrdzy musi posiadac
umiejetnosé przygotowania oferty turystycznej, zaprezentowac jg klientowi: telefonicznie,
droga mailowg, podczas osobistego kontaktu; wspoétpracowad z centrami rezerwaciji i
dziatami wspotpracy agencyjnej touroperatoréw; anulowaé umowy, przyjmowac skargi i
reklamacje. Powinien posiada¢ wiedze z zakresu ubezpieczen turystycznych z punktu
widzenia sprzedawcy oraz klienta biura. Natomiast przy tworzeniu oferty turystycznej
niezbedne sg umiejetnosci pozwalajgce na przygotowywanie i kalkulacje programéw
wycieczek (rezerwacja hoteli, przewoznikow, positkdw, biletow, pilotow, przewodnikéw,
itd.).
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Charakteryzujac rynek pracy w podsektorze prezentowanym przez biura podrézy
respondenci zauwazaja, ze brakuje ,,mtodych ludzi w okolicy chetnych do pracy, ucigzliwa
jest ciggta rotacja w mtodej kadrze (pracownik zostaje przyuczony do pracy na danym
stanowisku i po krétkim czasie odchodzi)”. , Kluczowa jest znajomosc¢ jezykow obcych i
komunikatywnos¢, reszty mozna sie nauczy¢”, , do pracy w biurze podrdzy potrzebni sg
ludzie z pasja, lubigcy ludzi i komunikatywni”, ,,mtodzi zdobywajg umiejetnosci w kraju i
uciekajg za granice”; ,,studenci na studiach majg przekazywang nieadekwatng wiedze do
potrzeb turystycznego rynku pracy”, ,dobrze bytoby uprosci¢ procedury zatrudnienia
obcokrajowcoéw, bo brakuje rak do pracy”, ,wazny jest staty, zgrany i wyszkolony zespét”,
»warto zainwestowad w szkolenia”, , ptace w turystyce sg zbyt niskie, aby utrzymac na dtuzej
w firmie pracownika”.

Wazne jest jednak to, iz do wprowadzania nowych rozwigzan, zmian, produktéw potrzebne
sg nowe kwalifikacje i kompetencje pracownikdéw. Natomiast znaczna fluktuacja kadr
uniemozliwia wyszkolenie profesjonalnej kadry, swiadczgcej ustugi na wysokim poziomie.
Zatrudniajgc pracownikow zdecydowana wiekszos¢ przedsiebiorcéw stosuje wiasne opisy
stanowisk pracy. Niewielu, w celu przygotowania opisu stanowiska pracy wykorzystuje
katalog kwalifikacji zawodow i specjalnosci na potrzeby rynku pracy opracowany przez Min.
Rodziny, Pracy i Polityki Spoteczne;j. Nieliczni korzystajg ze Zintegrowanego Rejestru
Kwalifikacji, a wiekszos¢ nie ma zdania na temat jego celowosci.

Pracownikéw biur podrézy mozna podzieli¢ na personel:

e posiadajacy bezposredni kontakt z klientem (sprzedaz imprezy),

e posiadajacy wiedze z dziedziny rynku, informacji, informatyki, marketingu,
zarzadzania, i umiejetno$é kierowania grupami turystow i opieki nad nimi,

e posiadajacy wiedze z zakresu finanséw, bankowosci, rachunkowosci,

e personel pomocniczy, transportowy, porzgdkowy, bezpieczenstwa itp.

Warto podkresli¢, ze praca w biurze podrézy przy tworzeniu oraz realizacji imprezy jest pracg
zespotowg wielu oséb. Dlatego badanych przedsiebiorcéw zapytano, na jakich stanowiskach
zakres kompetencji pracownikow ulegt (ulega) najwiekszym przemianom. Analizujac
otrzymane wypowiedzi mozna zauwazy¢, iz wiekszo$¢ z nich podkreslita, ze dotyczy to
pracownikéw ds. sprzedazy, specjalistdw ds. marketingu, specjalistow ds. budowania oferty
turystycznej. Zgodnie ze zmieniajgcymi sie trendami na turystycznym rynku oraz
wprowadzaniem zmian i innowacji produktowych, marketingowych oraz technologicznych
na wyzej wymienionych stanowiskach zmiany w potrzebach kompetencyjnych zachodza
najszybciej. Mniejsza grupa respondentow zwrdcita réwniez uwage na zmieniajgce sie
wymagania kompetencyjne odnosnie zatrudnianych w biurze podrdzy pilotdw wycieczek,
przewodnikdéw turystycznych oraz animatoréw czasu wolnego.


https://www.praca.pl/poradniki/lista-stanowisk/turystyka-hotelarstwo/pilot-wycieczek_pr-838.html
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Aby dostosowac¢ kompetencje do aktualnych potrzeb turystycznego rynku konieczne jest
szkolenie pracownikdéw i pracodawcy majg tego swiadomosé. Jednak duzym mankamentem
turystycznego rynku pracy w podsektorze biur podrdézy jest fluktuacja kadr, ktéra
niekorzystnie wptywa na jakos¢ swiadczonych ustug, oznacza to bowiem, ze przeszkoleni
wczesniej pracownicy, stanowigcy kompetentng kadre odchodzg z firmy, a na ich miejsce
przychodzg nowi, ktdrzy czesto nie majg zadnej wiedzy na temat funkcjonowania branzy
turystycznej, gdyz ukonczyli szkote srednig lub wyzszg niemajgca zwigzku z turystyka.

Podczas rozmdéw panelowych oraz przeprowadzonych wywiadéw prébowano ustalié, czy
pracodawcy podsektora biur podrézy majg problem z pozyskiwaniem nowych
pracownikéw. Jak wynika z analizy wypowiedzi, zdecydowana wiekszos¢ pracodawcéw
potwierdzita ten problem. Jednak powody byty zréznicowane, przyktadowo: ,tak, mam
problem z zatrudnianiem nowych pracownikéw, ale tych z odpowiednimi kompetencjami na
dane stanowisko”, ,tak, poniewaz nie spetniamy oczekiwan ptacowych”, ,tak, poniewaz
kandydaci majg wygdérowane oczekiwania”. Mozna wiec zauwazyg¢, iz problem jest dosé
ztozony, gdyz z jednej strony przedsiebiorcy poszukujg wykwalifikowanych pracownikéw, ale
z drugiej strony proponujg im bardzo niskie zarobki, co zniecheca do podjecia pracy w
turystyce.

Ze wzgledu na szybko zachodzgce zmiany w otoczeniu zewnetrznym biur podrézy (trendy) i
relacjach wewnetrznych (fluktuacja, problemy z zatrudnianiem pracownikéw, zatrudnianie
pracownikéw po szkotach ,nieturystycznych”) zapytano przedsiebiorcéw czy dostrzegajg
potrzebe szkolenia pracownikéw. Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw odpowiedziata
twierdzaco. Szkolenia pracownikéw odbywajg sie w zréznicowanych formach. Najczesciej sg
to szkolenia wewnetrzne, podczas ktérych nowozatrudnionego pracownika uczy sie na
przyktad obstugiwac system rezerwacyjny stosowany przez dang firme. Celem szkolenia jest
podzielenie sie z nim posiadang wiedzg tak, by szybciej poznat specyfike pracy na danym
stanowisku. W nielicznych biurach podrézy szkolenie wewnetrzne przeprowadza
»petnomocnik ds. jakosci”. Znacznie rzadziej sg to szkolenia zewnetrzne lub zamawianie
firmy szkoleniowej do danego przedsiebiorstwa celem przeszkolenia pracownikéw. O ile taka
sytuacja wystepuje, dotyczy zwykle kadry kierowniczej, a nie szeregowych pracownikéw.

Na pytanie, co sktania przedsiebiorstwo do inwestowania w szkolenia pracownikéw
najczesciej pojawiajgcymi sie odpowiedziami byly: potrzeba rozwoju kompetencji, cheé
zwiekszenia wydajnosci pracy, che¢ zdobycia nowej wiedzy i umiejetnosci celem
wprowadzenia nowych rozwigzan, chec zwiekszenia konkurencyjnosci firmy.
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Podczas przeprowadzonych dyskusji panelowych oraz wywiaddéw ustalono takze bariery
zwigzane ze szkoleniami pracownikéw w badanych przedsiebiorstwa. Najczesciej
wymieniane bariery przedstawione sg na Rys. 11 ponizej.

Rys. 10 Bariery zwigzane ze szkoleniami pracownikow przedsiebiorstwa.
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Zrédto: Opracowanie wtasne

3.5 Kompetencje turystyczne w podsektorze biur podrozy

Funkcjonowanie biura podrdzy, bardziej niz w innych branzach, zalezne jest od kompetencji
pracownikéw, co w duzej mierze z kolei zalezy od stazu pracy w przedsiebiorstwie
turystycznym. Wzrost kompetencji pracownika oznacza wiekszg znajomos¢ klientéw, tatwosc
uczenia sie, umiejetnos¢ budowania kontaktéw z klientami. Biuro podrdzy jest specyficznym
przedsiebiorstwem, gdyz na kazdym etapie wytwarzania i sprzedazy produktu turystycznego
niezbedne sg udziat i wspotdziatanie pracownikéw wszystkich szczebli. Dlatego badanych
pracodawcOw poproszono o wyrazenie opinii na temat przydatnosci kompetencji miekkich
w funkcjonowaniu ich przedsiebiorstwa.
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Na podstawie ich wypowiedzi ustalono, iz najwazniejsze z nich to:
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Oprodcz powyzszych cech wszyscy przedsiebiorcy wyrazili opinie, iz podstawg pracy w
turystyce jest znajomos¢ jezykdw obcych.

Biorgc pod uwage ewoluujgce w turystyce trendy konieczne jest takie ksztattowanie
kompetencji pracownikéw podsektora biur podrézy, by sprosta¢ potrzebom i oczekiwaniom
klientéw. Na podstawie przeprowadzonych dyskusji ustalono, w jakich sferach kompetencje
pracownikéw bedg wymagaty najszybszych zmian. Zdecydowana wiekszos¢
przedsiebiorcow prezentujacych biura podrdzy zwrdcita uwage na:

( )
wdrazanie innowacyjnych produktéw/ustug
. J
( )
wdrazanie nowych rozwigzan IT
|\ J
'd \
wyszukiwanie nowych kanatéw promocji
. J
( )
budowanie i utrzymywanie relacji z klientami
. J
( )
doradztwo w zakresie podrézy
. J

Podkreslono takze, iz w nieco mniejszym zakresie zmiany bedg dotyczyé:

° wyszukiwania i wspoétpracy z kontrahentami / kooperantami,
° bezpieczenstwa danych,
. pisania blogéw i dziatalnosci w mediach spotecznosciowych.

Dla osiggniecia zatozonych celéw organizacja powinna posiada¢ opracowang strategie
zarzadzania zasobami ludzkimi, w tym strategie zarzadzania kompetencjami*3.

43 Przedmiotem zarzadzania kompetencjami sa gtéwnie umiejetnosci i zdolnosci danego pracownika, zatrudnionego w przedsiebiorstwie.
Zespoty tych cech pracowniczych podlegajg ocenie, weryfikacji jak i wykorzystaniu do konkretnych zadan zaréwno na etapie rekrutacji i
selekgji, jak tez podczas samej pracy w przedsiebiorstwie (Sciezka kariery). Kompetencje mogg by¢ takze weryfikowane podczas
organizowanych cyklicznych ocen pracowniczych. Umiejetnosci pracownicze podlegajg takze instytucjonalnym praktykom rozwojowym
m.in poprzez organizowanie szkoler pracowniczych.
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Tymczasem pomimo zachodzgcych szybko zmian w otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym
badane przedsiebiorstwa, jak wynika z opinii respondentdw, nie posiadajg strategii
zarzadzania zasobami ludzkimi oraz strategii zarzadzania kompetencjami, co znacznie
utrudnia szybka reakcje na zachodzgce zmiany oraz dostosowanie do nich potrzeb
kompetencyjnych. Wynika to z tego, iz przedsiebiorcy w zdecydowanej wiekszosci dziatajg
intuicyjnie.

Szkolenia podstawowe:

Tabela 5 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej w biurach podrézy - Marketing i
obstuga klienta.

Tematyka szkoleniowa

e Komunikacja interpersonalna w biurach podrézy

e Obstuga i opieka nad klientem w biurach podrézy

e Zarzadzanie sprzedazg ustug w biurach podrdézy

e Dobre praktyki w pracy w biurach podrézy

e Zarzadzanie relacjami z klientem w biurach podrézy
e Etyka w biznesie

e Zarzadzanie czasem

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 6 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej w biurach podrdzy — Organizacja i
zarzgdzanie w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Bezpieczenstwo danych (np. RODO) w turystyce/ biurach podrézy.

e Bezpieczerstwo w turystyce

e Nowe techniki i technologie w turystyce/ biurach podrézy

e Polityka i opracowywanie programow lojalnosciowych w turystyce/biurach podrézy
e Projektowanie i kalkulacja imprez

e Procedury i standardy obstugi imprez turystycznych

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Tabela 7 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej w biurach podrdzy — Zarzqdzanie
zasobami ludzkimi.

Tematyka szkoleniowa

e Trening personalny dla pracownika

e Trening kreatywnosci

e Trendy i metody prozdrowotne w turystyce/biurach podrézy

e Psychofizyczne aspekty zdrowia w pracy zawodowe;j

e Trening w zakresie odpornosci psychicznej na stres w branzy turystycznej

e Zasady budowy kultury zaufania w organizacji (firmie) w branzy turystycznej

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 8 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej w biurach podrdzy - Nowe techniki i
technologie.

Tematyka szkoleniowa

e e-commerce dla branzy turystycznej/biur podrézy
e e-promocja w Internecie, promocja turystyki w mediach spotecznosciowych

Zrédto: Opracowanie wtasne

Szkolenia podnoszace kwalifikacje kadry kierowniczej:

Tabela 9 Szkolenia podnoszqgce kwalifikacje kadry kierowniczej - Marketing i obstuga
klienta.

Tematyka szkoleniowa

e Opieka i obstuga klienta strategicznego w biurach podrdézy

e Zarzadzanie sprzedazg ustug w biurach podrézy

e Analiza i monitoring rynku sprzedazy internetowej w biurach podrézy

e Public relations w dziatalnosci biur podrdézy

e Neuromarketing w biurach podrdézy

e Nowoczesne metody, techniki i narzedzia marketingowe w dziatalnosci biur podrdézy
e Dobre praktyki marketingu w biurach podrdozy

e Zarzadzanie relacjami z klientem w biurach podrézy

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Tabela 10 Szkolenia podnoszgce kwalifikacje kadry kierowniczej - Organizacja i zarzgdzanie
w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Bezpieczenstwo danych (np. RODO) w turystyce/ biurach podrézy.

e Bezpieczerstwo w turystyce

e Nowe techniki i technologie w turystyce/ biurach podrézy

e Polityka i opracowywanie programow lojalnosciowych w turystyce/biurach podrozy
e Zarzadzanie zasobami ludzkimi w turystyce/biurach podrézy

e Organizacja i zarzadzanie eventami

e Organizacja i zarzadzanie w branzy MICE

e Metody i techniki zarzadzania

e Zarzadzanie kryzysem w dziatalnosci biur podrozy

e Zarzadzanie projektami w turystyce

e Sposoby wdrazania innowacji w turystyce/biurach podrozy

e Jakos¢ w branzy turystycznej — metody i techniki zarzadzania jakoscia.
e Dziatania logistyczne w turystyce

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 11 Szkolenia podnoszqce kwalifikacje kadry kierowniczej - Zarzqdzanie zasobami
ludzkimi.

Tematyka szkoleniowa

e Trening personalny menedzera

e Psychofizyczne aspekty zdrowia w pracy zawodowe;j

e Trening w zakresie odpornosci psychicznej na stres w branzy turystycznej

e Zarzadzanie kulturg organizacyjng w branzy turystycznej/biurach podrdzy

e Zarzadzanie $ciezkami kariery pracownikow w turystyce/biurach podrozy

e Motywowanie pracownikdw (ptacowe i pozaptacowe) w turystyce/biurach podrozy
e Systemy oceny pracownikdw (metody i techniki) w turystyce/biurach podrozy

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 12 Szkolenia podnoszqgce kwalifikacje kadry kierowniczej - Nowe techniki i
technologie.

Tematyka szkoleniowa

e Aplikacje na urzgdzenia mobilne wykorzystywane w branzy turystycznej/ biurach

podrézy
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e Systemy CRM

e e-commerce dla branzy turystycznej/ biur podrézy

e e-promocja w Internecie, promocja turystyki w mediach spotecznosciowych
e Doradca podrdzy, w tym doradca internetowy

Zrédto: Opracowanie wtasne

Szkolenia kompetencyjne przysztosci:

Tabela 13 Kompetencje przysztosci — Marketing i obstuga klienta.

Tematyka szkoleniowa

e Wirtualny neuro marketing w turystyce
e Big data w marketingu w turystyce

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 14 Kompetencje przysztosci — Organizacja i zarzgdzanie w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Zarzadzanie organizacjg wirtualng w turystyce
e Przestrzen wirtualna w turystyce
e Systemy Blockchain w turystyce

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 15 Kompetencje przysztosci — Zarzqdzanie zasobami ludzkimi.

Tematyka szkoleniowa

e Zarzadzanie wirtualng spotecznoscig organizacyjng

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 16 Kompetencje przysztosci — Nowe techniki i technologie.

Tematyka szkoleniowa

e Automatyzacja proceséw decyzyjnych w zarzadzaniu turystyka
e Aplikacje mobilne

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Przeprowadzone badania pozwolity ustali¢, czy przedsiebiorcy prezentujacy podsektor biur

podrdzy zauwazajg zmieniajace sie na rynku trendy oraz sposoby dostosowania witasnej

dziatalnosci do zachodzacych zmian. Pozwolity takze zdiagnozowac opinie pracodawcéw na

temat zmian na obecnym turystycznym rynku pracy, w podsektorze prezentowanym przez

biura podrdzy, potrzeby w zakresie uzupetnienia kwalifikacji i kompetencji pracownikéw w

kontekscie wspdétczesnych trendéw w branzy turystycznej, potrzeb turystéw oraz nowe

kompetencje i kwalifikacje, ktére w ich opinii moga by¢ przydatne w przysztosci w

podsektorze prezentowanym przez biura podrozy.

Na podstawie przeprowadzonych badan ustalono nastepujgce wnioski:

Przedsiebiorcy prezentujgcy podsektor biur podrdzy zauwazajg zmieniajace sie
trendy, do ktdrych zaliczy¢ mozna zmiany w strukturze demograficznej, zmiany w
podejsciu do zdrowia, do organizacji czasu wolnego oraz sposobéw wypoczynku,
zwiekszajacg sie Swiadomosc i edukacje spoteczenstwa, zwiekszajgca sie potrzebe
doznan/przezyé/doswiadczen, zmiany stylu zycia, zmiany w zakresie technologii
informatycznych, wykorzystywanych srodkow transportu, zréwnowazonego rozwoiju,
a przede wszystkim bezpieczenstwa, co wptywa na kreowanie nowych ofert
turystycznych.

W obecnej ofercie turystycznej nalezy wprowadza¢ zmiany wynikajgce z oczekiwan
grup docelowych, pojawiajgcych sie nowych segmentéw rynku, nowych form
turystyki nastawionej na indywidualizacje i personalizacje.

Coraz wieksze znaczenie dla turystéw ma jakos¢ swiadczonych ustug, nie cena.

W funkcjonowaniu wspétczesnego biura podrdzy nalezy wprowadzaé zmiany
produktowe, dostosowane do potrzeb wspdtczesnego turysty oraz innowacje
marketingowe (formy i sposoby promocji, wykorzystanie mediéw
spotecznosciowych), technologiczne i informatyczne (coraz bardziej ztozone systemy
rezerwacyjne, platformy Blockchain, technologie mobilne, wirtualni doradcy itp.).
Badani przedsiebiorcy majg swiadomosé, ze aby sprostac¢ zachodzgcym zmianom

i oczekiwaniom turystédw, wazna jest wiedza, umiejetnosci i wysoki poziom
kompetencji spotecznych zatrudnionych pracownikéw oraz, ze wymienione czynniki
stanowig o konkurencyjnosci i innowacyjnosci przedsiebiorstwa.

Ze wzgledu na duze problemy kadrowe, takie jak zatrudnianie pracownikéw, ktérzy
nie ukonczyli szkoty kierunkowej, zatrudnianie pracownikéw z zagranicy, gtéwnie z
Ukrainy, oraz fluktuacje kadr, w badanych biurach podrézy wystepujg duze potrzeby
szkoleniowe.

Badani przedsiebiorcy wyrazajg chec i potrzebe do inwestowania w szkolenia
pracownikéw, poniewaz wynika to z koniecznosci rozwoju kompetencji, checi
zwiekszenia wydajnosci pracy, checi zdobycia nowej wiedzy i umiejetnosci celem
wprowadzenia nowych rozwigzan, checi zwiekszenia konkurencyjnosci firmy.
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e Mankamentem budowania profesjonalnej kadry w biurach podroézy jest brak strategii
zarzadzania zasobami ludzkimi, w tym brak strategii zarzadzania kompetencjami. Z
tego wynika, iz w pierwszej kolejnosci nalezatoby przeszkoli¢ przedsiebiorcow w tym
zakresie tak, by zarzadzanie pracownikami nie bazowato na ich wiedzy intuicyjnej lub
wtasnych doswiadczeniach.

Podsumowujgc dotychczasowe rozwazania na temat szybkich i bardzo ztozonych zmian na
turystycznym rynku pracy trudno doktadnie przewidzie¢, jak bedzie on wygladat w ciggu
najblizszej dekady, jakie bedg funkcjonowaty zawody, ktérych nazw respondenci jeszcze nie
znajg. Niemniej jednak badani przedsiebiorcy zgodni s3, ze konieczne sg ciaggte szkolenia i
doskonalenie kompetencji, poniewaz wynika to z informatyzacji, komputeryzacji,
automatyzacji pracy, zmieniajgcych sie form i sposobéw komunikacji z klientem,
zmieniajacych sie jego potrzeb odnosnie form i sposobdw spedzania czasu wolnego.

Na podstawie przeprowadzonych badan ustalono, iz przedsiebiorcy reprezentujacy
podsektor biur podrdézy oczekujg od decydentédw na poziomie krajowym bardziej
zdecydowanej i aktywnej prorozwojowej polityki turystycznej oraz opracowania
systemowych rozwigzan wspierajacych branze turystyczng, ze szczegélnym uwzglednieniem
biur podroézy.

Warto zwrécié uwage, ze jakos¢ wykonywanej pracy oraz jako$é swiadczonych ustug przez
biura podrdézy przektada sie na konkurencyjnos¢ tych przedsiebiorstw, co w gruncie rzeczy
jest wazne dla funkcjonowania dla catego sektora turystycznego, a w konsekwencji takze dla
gospodarki krajowej. Warto tutaj podkresli¢, iz badani przedsiebiorcy zgodnie podkreslali, ze
ze strony rzadu brakuje aktywnej prorozwojowej polityki turystycznej. Brakuje jednolitego
aktu prawnego (ustawy), ktéry kompleksowo ujatby zagadnienia turystyki jako waznej gatezi
gospodarki.

W celu zniwelowania powstatych luk kompetencyjnych u pracownikéw podsektora
prezentowanego przez biura podrdézy proponowane jest podjecie nastepujacych dziatan:

e Dostosowanie edukacji do potrzeb rynku pracy.

e Podejmowanie wspotpracy biur podrézy ze szkotami, uczelniami w zakresie
réoznorodnych przedsiewzieé: szkolenia, warsztaty, konferencje, ksztatcenie
studenta podczas odbywanej praktyki.

e Odpowiednie wyposazenie szkdt, by mogty ksztattowaé umiejetnosci praktyczne
(np. wirtualne biura podroézy).

e Opracowanie systemu szkolen dostosowanych do potrzeb kadr zatrudnionych w
turystyce i w podsektorze biur podrdzy. Kwalifikacje uzyskane tg drogg mogtyby
by¢ potwierdzane certyfikatami.
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e Stworzenie sieci wspotpracy organizacji i instytucji zainteresowanych rozwojem
podsektora biur podrozy.

e Systematyczne monitorowanie rynku biur podrdzy tak, aby dostosowac wiedze,
umiejetnosci i kompetencje spoteczne kadry do zmieniajgcych sie trendéw na
rynku ustug turystycznych.

e Wypracowanie zasad etyki dla podsektora biur podrézy.

Rys. 11 Propozycje dziatan niwelujgcych luke kompetencyjng u pracownikdéw pod-sektora biur

podrozy.
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Zrédto: Opracowanie wtasne

Wymienione powyzej propozycje dziatan powinny rozwigzac¢ najistotniejsze problemy
wystepujgce w branzy turystycznej.
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4 Podsektor hotelarstwa

Podsektor ustug turystycznych, jakim jest hotelarstwo, wyrdznia cecha wspdélna polegajaca
na udzielaniu gosciny przyjezdnym w przeznaczonych do tego obiektach bazy noclegowe;.
Nieostre pojecie goscinnosci sprowadza sie najczesciej do ustug zaspokajajgcych potrzebe
noclegu, higieny, wyzywienia, bezpieczenstwa oraz szeroko rozumianego wypoczynku,
rekreacji, odnowy biologicznej, czy rozrywki. W takim ujeciu zobowigzania podmiotu
Swiadczacego ustugi noclegowe dotyczg zapewnienia:

e bezpieczenstwa pobytu,

e wygody i deklarowanego poziomu oferowanych ustug,

e dobrej atmosfery podczas pobytu,

e obstugi Swiadczonej przez kadre o wysokich kwalifikacjach zawodowych i
poziomie etyczno-moralnym.

Ustugi polegajace na udostepnianiu miejsc krotkotrwatego zakwaterowania swiadczone sa w
wyspecjalizowanych obiektach hotelarskich oraz innych obiektach oferujgcych ustugi
noclegowe takich jak: domy mieszkalne, mieszkania, pokoje goscinne, hostele, aparthotele,
condohotele, apartamenty, time sharing, zajazdy, domy wypoczynkowe, gospodarstwa
agroturystyczne czy goscince. W obiektach hotelarskich zakres swiadczonych ustug
uzalezniony jest od obowigzujgcych przepiséw prawnych dotyczgcych wymagan rodzajowych
i kategoryzacyjnych. Inne obiekty Swiadczgce ustugi noclegowe, pomimo braku prawnych
obowigzkdw dotyczgcych zakresu ustug, dostosowujg swoje ustugi uwzgledniajgc
konkurencyjnos¢ rynkowg i wymagania klientow.

Ustugi noclegowe oraz gastronomiczne stanowig gtéwne sktadniki oferty obiektow
zakwaterowania i im w gtéwnej mierze podporzgdkowana jest pozostata dziatalno$é obiektu.
Ustugi wykraczajgce poza podstawowg dziatalno$é obiektu noclegowego rozgranicza sie
zazwyczaj, biorgc pod uwage stopien koniecznosci korzystania z nich, na ustugi:

e uzupetniajace,
o fakultatywne
e towarzyszace.

W tak szerokim rozumieniu ustug hotelarskich oraz przy wzrastajacych oczekiwaniach
konsumentow rynku turystycznego konieczne jest ciggte podnoszenie kwalifikacji kadr
zatrudnianych na zréznicowanych pod wzgledem charakteru i skomplikowania czynnosci
stanowiskach pracy.
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Zmiany zachodzace na rynku pracy, w tym turystycznym, wymagajg podejmowania dziatan
zmierzajacych nie tylko do podnoszenia kwalifikacji i kompetencji aktualnie zatrudnianych
pracownikéw oraz kadry zarzadzajgcej, ale takze podjecia préb wskazania kompetencji, jakie
beda niezbedne w najblizszej przysztosci, ze szczegdlnym uwzglednieniem zmieniajgcych sie
potrzeb klientow i wptywu nowych rozwigzan technologicznych.

Niniejszy raport zawiera analize zapotrzebowania na kompetencje, ktére zdaniem
pracodawcoéw, sg wymagane oraz bedg wymagane w przysztosci w pracy w podsektorze
turystycznym obejmujgcym szeroko rozumiang dziatalnosc hotelarska.

Na podstawie obserwacji rynku oraz analizy literatury przedmiotu okreslono czynniki, ktére
majg wpltyw na zmiany zachodzace na rynku hotelarskim. W efekcie przeprowadzonych z
respondentami wywiaddw grupowych o otwartej tematyce uchwycono odpowiedzi
wskazujgce na wybrane czynniki przedstawione w tabeli 6. W tabeli, korzystajac ze skali od 1
(brak znaczenia danego czynnika) do 5 (bardzo istotny czynnik), wskazano znaczenie wptywu
danego czynnika na zmiany w hotelarstwie w opinii badanych.

Tabela 17 Czynniki, ktére wptywajq na zmiany zachodzgce w podsektorze hotelarstwa.

Lp. Czynniki 1 2 3 4 5

1 Zmiany w strukturze demograficznej (starzenie sie X
spoteczenstw)

2. | Zmiany w podejsciu do zdrowia X

3 Swiadomos¢ i edukacja (w tym w zakresie X
turystycznym)

Czas wolny (zmiany w zakresie wykorzystania czasu
4. | wolnego — sposobu spedzania, dtugosci wyjazdow, X
czestotliwosci itp.)

5. | Potrzeby doznania / przezycia /dos$wiadczenia X
6. | Zmiany stylu zycia, relacji spotecznych X
7. | Technologie informatyczne X

8. | Transport X
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9. | Zrébwnowazony rozwoj X

10. | Bezpieczenstwo X

Zrédto: Wyniki badar wtasnych z wykorzystaniem czynnikéw opracowanych przez: P.
Lubowiecki-Vikuk, M. Paczyriska-Jedrycka, Wspdfczesne tendencje w rozwoju form
rekreacyjnych i turystycznych, Contemporary trends in the development of recreational and
tourist forms, Bogucki Wydawnictwo Naukowe, Poznari 2010, s.4.

Poddajgc analizie wszystkie zebrane wypowiedzi, mozna jednoznacznie stwierdzi¢, ze badani
zauwazajg i odczuwajg zmiany zachodzgce na rynku turystycznym. Poczawszy od problemdw
kadrowych i braku mtodych ludzi do pracy uwydatnit sie w wypowiedziach problem
starzejacego sie spoteczenstwa. Zwracano jednoczes$nie uwage, ze generalny wzrost
zamoznosci spoteczenstwa, zainteresowanie podrézami, czy zmiana sposobdw spedzania
czasu wolnego w istotny sposdb wptywa na ksztattowanie oferty oraz na zakres i poziom
ustug hotelarskich. Podkreslano, ze segment gosci, ktdrzy zakonczyli okres aktywnosci
zawodowej chetnie korzysta z ustug turystycznych w sezonie wiosennym i jesiennym, co ma
korzystne odziatywanie na funkcjonowanie obiektéw hotelarskich. Wptywa réwniez na
stabilizacje pracy oraz wymusza tworzenie nowych stanowisk np. konsjerzéw, animatoréw,
czy na specjalizacje oferty, przyktadowo — hotel dla dorostych czy Wellness&SPA itp. Coraz
czesciej klienci oczekujg wysokiej jakosci obstugi, a takze szukajg nowych rozrywek i wrazen.

Kolejnym czynnikiem wptywajgcym na zmiany w przygotowaniu, organizacji i $wiadczeniu
ustug hotelarskich jest podejscie wspotczesnego cztowieka (klienta) do zdrowia. Troska o
dobre samopoczucie, wyglad ciata, czy sposdb odzywiania przektada sie na wymagania
zwigzane z wyjazdem turystycznym i pobytem w obiekcie hotelarskim. Zgtaszane
oczekiwania dotyczgce ustug szeroko pojetej odnowy biologicznej i rekreacji kreujg potrzebe
dostosowania obiektu do tego typu ustug oraz posiadania kadry z kompetencjami
umozliwiajgcymi Swiadczenie tych ustug na odpowiednim poziomie. W opinii pracodawcéw,
coraz trudniej lub wrecz nie jest mozliwe przygotowywanie wtasnymi sitami szkoleniowymi
pracownikéw zaplecza sportowo-rekreacyjnego czy odnowy biologicznej. Problem ten,
zdaniem badanych, wynika réwniez z faktu, ze prozdrowotny trend dotyczy wszystkich
segmentdéw klientdw, a dobdr i zakres Swiadczen czy sposdb podejscia do klientow i
nawigzywania relacji musi by¢ dostosowany do kazdej docelowej grupy. Nie mniejszy
problem, wynikajgcy ze wzrostu Swiadomosci zdrowego odzywiania, jakg przejawiajg goscie
hoteli, stanowi zatrudnienie w gastronomi hotelowej, szczegdlnie na stanowiskach kucharzy i
dietetykdéw, ktérych kompetencje zawodowe muszg gwarantowacd przygotowanie oferty
satysfakcjonujgcej wymagania klientéw.

Zarzadzajgcy obiektami hotelarskimi zwrécili uwage, ze wspoétczesny klient jest
wyedukowany i o0 wysokim poziomie swiadomosci dotyczgcej praw konsumentéw i
obowigzkéw ustugodawcédw.



71

W zwigzku z tym, znaczng uwage nalezy poswieci¢ na przygotowanie kadr w zakresie
budowania relacji z klientami, a przede wszystkim na umiejetnos¢ przyjmowania uwag i
wtasciwego reagowania w sytuacjach problemowych. Zdaniem badanych, generalny wzrost
poziomu edukacji nie przekfada sie wprost na poziom kultury, a w sytuacji wymagajace;j
pozadanych, profesjonalnych zachowan kadry hotelowej zdecydowanie narasta. Proces
edukacji z zakresu obstugi klientéw jest w ustugach hotelarskich procesem permanentnym.

W ocenie zachowan turystycznych gosci obiektéw hotelarskich, bez wzgledu na rodzaj
obiektu, dominowaty wypowiedzi wskazujgce na wzrastajaca czestotliwos¢ podrézowania.
Poza pobytami wakacyjnymi w obiektach wypoczynkowych zdecydowanie wzrosta
czestotliwos¢ krétkich pobytédw wypoczynkowych, a przede wszystkim pobytéw
weekendowych. W obiektach biznesowych réwniez odnotowuje sie wzrost zainteresowania
pobytami weekendowymi. Zgodnie podkreslano, ze coraz trudniejsze jest profilowanie
obiektu z uwzglednieniem jednorodnego segmentu rynku. Goscie badanych obiektéw
hotelarskich reprezentowali praktycznie wszystkie grupy wiekowe, spoteczne (rodziny z
matymi i dorostymi dzie¢mi, podrdzujace samotnie lub towarzystwie) i o réznym statusie
ekonomicznym. Powoduje to konieczno$é modyfikacji obiektow i dostosowywania zakresu i
jakosci ustug do zréznicowanych potrzeb klientow.

Czestotliwos¢ odbywanych podrozy, dostepnosé popularnych i odlegtych destynacji, model
wypoczynku all inclusive w istotny sposdb, zdaniem badanych, wptywa na zmiane preferencji
klientow. Coraz wiekszy staje sie segment turystéw szukajgcych propozycji
niestandardowych, pozwalajgcych na zaspokojenie ich pasji. Turysci oczekujg na propozycje
niszowe, pozwalajace na realizacje wymarzonych zaje¢ lub nauke czegos dla nich nowego, co
mogtoby ich wyrdznié. Dlatego obiekty hotelarskie rozwijajg sie w osrodki Wellness & SPA,
buduja pola golfowe, wspétorganizujg wydarzenia rekreacyjne i kulturalne, oferujg pakiety
pobytowe, kursy dla smakoszy win, regionalnych kuchni itp. Skala wprowadzanych zmian jest
zalezna od wielu czynnikdéw, niemniej jednak dotyczy catej branzy hotelarskiej. Problemem,
przed jakim staje kazdy hotelarz jako pracodawca, jest zapewnienie odpowiednio
przygotowanej kadry, ktdra nie tylko obstuzy goscia w hotelu, ale kreatywnie przekaze
informacje, zinterpretuje historie regionu, przyblizy walory etniczne dajac klientom poczucie
wyjatkowosci. Jest to na razie zjawisko niszowe, jak twierdzg badani, ale taki charakter
pobytdéw, wydaje sie, bedzie dominowat w turystyce w najblizszych latach.

Rozwdj branzy hotelarskiej upatrywany jest w zmianie stylu zycia wspétczesnych Polakow.
Dostrzegane sg korzysci z rozwijajgcego sie nowoczesnego spoteczenstwa konsumpcyjnego
pozgdajgcego coraz lepszych débr i ustug, za ktdre sg gotowi zaptacic¢ czesto wysoka cene.
Taki segment dobrze sytuowanych klientéw ksztattuje styl, ktory chetnie nasladuja kolejne
grupy spoteczne. Zmianie ulega mobilnos¢ turystyczna mtodych matzenstw, ktore bez obaw
podrdzujg juz nie tylko z matymi dzie¢mi, ale rowniez z niemowletami. Korzysci hotelom
przynosi takze organizacja pobytdw rodzin wielopokoleniowych, czy rodzinnych i
przyjacielskich uroczystosci potgczonych z pobytem w obiekcie.
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Doceniane sg rowniez zmiany w podejsciu do zycia mtodych ludzi, ktérzy jeszcze nie zatozyli
rodziny, a zarobione pienigdze chetnie wydajg na podrdze, poznawanie i relaks.

Duzo emocji wzbudzat problem wptywu technologii, technologii informatycznej

i komunikacyjnej na dziatalnos¢ obiektéw hotelowych. Zdaniem przedsiebiorcéw nie ma
praktycznie obiektu, ktéry nie korzystatby z nowych technologii i rozwigzan informatycznych
poczgwszy od ich zastosowania w garazu, kuchni, recepcji, pokojach, a koriczac na
programach wspomagajgcych zarzadzanie obiektem, zarzgdzanie relacjami z klientami,
systemami rezerwacji lub komunikacji marketingowej. Szeroka oferta rozwigzan
technologicznych i informatycznych, szybkos¢ zachodzgcych zmian, nowe kanaty
komunikacji, wszystko to powoduje, ze zarzagdzajacy obiektem majg trudnosci z pozyskaniem
kompetentnych pracownikéw, ktérych umiejetnosci pozwalatyby na szybkie opanowanie
rozwigzan stosowanych w obiekcie. Réwniez istotnym problemem, przed jakim stoi kadra
zarzadzajaca, jest zrozumienie korzysci, jakie daja nowe rozwigzania, a przez to
podejmowanie wiasciwych decyzji. Dla zarzadzajacych obiektami noclegowymi priorytetowe
sg szkolenia prowadzone przez niezalezne od producentéw jednostki edukacyjne
przyblizajgce oferowane na rynku produkty i rozwigzania.

Nie bez znaczenia jest - zdaniem badanych - wzrastajgca $wiadomos¢ dbatosci o naturalne
srodowisko. Klienci coraz czesciej zwracajg uwage na lokalizacje obiektu, nieskazone,
harmonijne otoczenie. Przejawiajg tez dbato$¢ o takie szczegdty jak: rodzaj materiatow
wykorzystanych w wyposazeniu obiektu, aranzacje pomieszczen i otoczenia, rodzaj
ogrzewania, zrodta zaopatrzenia w zywnos$¢. Wyzwaniem dla hotelarstwa jest zatem
koniecznos¢ dbania o kazdy detal w sferze materialnej i ustugowej wptywajacy na tworzenie
przyjaznej atmosfery w goscinnym obiekcie.

Dbanie o bezpieczenstwo gosci, jak podkreslali przedsiebiorcy, zawsze byto wpisane w
dziatalno$é branzy hotelarskiej w Polsce. Takie podejscie, zwtaszcza w dobie wzrostu
zagrozenia w popularnych destynacjach turystycznych, jest doceniane przez turystéw, ktorzy
przywigzujg coraz wiekszg wage do bezpieczenstwa podrdzowania oraz bezpieczenstwa
pobytu. Powoduje to, ze coraz chetniej wybierajg miejsca im znane i postrzegane jako
bezpieczne. Dla gosci bezpieczenstwo oznacza réwniez dobrze zorganizowany plac zabaw dla
dzieci, monitoring obiektu, przyjazne otoczenie, dobrg informacje. Wszystkie te elementy
majg duzy wptyw na zadowolenie i dobre samopoczucie klientdw.

We wspdifczesnej turystyce dominujgce znaczenie ma dostepnos¢ komunikacyjna. Czas i
komfort dojazdu do obiektu hotelowego, jego usytuowanie w stosunku do drég, lotnisk,
dworcow ma istotne znaczenie w jego funkcjonowaniu. W przypadku obiektow
zlokalizowanych w atrakcyjnych miejscach, ale poza gtéwnymi szlakami, problem
dostepnosci zarzadzajgcy muszg rozwigzywaé we wtasnym zakresie poprzez wspétprace z
przewoznikami lub zabezpieczajgc witasny transport.
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Zrédto: Opracowanie wtasne

4.2.2 Opinie przedsiebiorcéw na temat zmian w zakresie oczekiwan klientéw
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Uczestniczacy w badaniach pracodawcy reprezentujgcy zréznicowane pod wzgledem rodzaju

i kategorii obiekty hotelowe wyrazajgc opinie na temat zmian w oczekiwaniach klientéw
jednomyslnie wskazywali, ze obecny klient zgda natychmiastowej reakcji w procesie
rezerwacji i bardzo czesto wspdétudziatu w tworzeniu oferty dostosowanej do jego
indywidualnych potrzeb, a - w szerszym rozumieniu - potrzeb wtasnych rodziny, dla ktorej

przygotowuje pobyt, grupy przyjaciét i znajomych, z ktérymi wspdlnie podrézuje.
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Natomiast klienci organizujacy wyjazdy pracownikdw w ramach turystyki motywacyjnej,
integracyjnej czy biznesowej oczekujg od obiektow hotelowych wsparcia w organizacji
wydarzen z tg forma turystyki zwigzanych.

Zasadniczej zmianie ulega model podrézy rodzinnych. Mtodzi rodzice nie chcgc zmieniaé
swoich przyzwyczajen turystycznych podrézujg z coraz mtodszymi dzie¢mi. Oczekujg, aby
obiekty hotelarskie zapewnity im pobyt zgodny z oczekiwaniami. W obiektach
wypoczynkowych zwigzane jest to z mozliwoscig pozostawienia dzieci pod opieka
profesjonalnej osoby lub animatora czasu wolnego dla dzieci. W innych obiektach przejawia
sie to koniecznoscig organizacji , kacikéw dla dzieci”, podgrzewaczy do mleka i positkéw dla
dzieci, czy dostepu do kuchni itp. Oferta gastronomiczna réwniez musi uwzgledniaé
oczekiwania korzystajgcych z obiektu hotelowego tej grupy gosci.

Istotne zmiany zachodzg réwniez w sferze oczekiwan podrézujacych oséb starszych.
Przesuwa sie, zdaniem badanych, granica wiekowa podrdzujgcych, a osoby z segmentu
okreslanego mianem senioréw sg aktualnie sprawnie fizycznie, samodzielne w decyzjach i
dziataniu, oczekujacy zaplecza lub uzupetniajgcej oferty, ktéra pozwoli im na spedzanie czasu
w sposob atrakcyjny i aktywny.

Ulegty zmianie rowniez podréze i pobyty w obiektach hotelowych oséb
niepetnosprawnych, ktérzy bez wzgledu na to, czy podrdzujg z rodzing, opiekunami czy
samodzielnie, chcg udogodnien pozwalajgcych im w jak najwiekszym zakresie na
samodzielne funkcjonowanie.

Badani zwracali takze uwage, ze wzrasta liczba oséb podrdézujgcych samotnie tzw. ,singli”
oraz gosci biznesowych, dla ktérych liczy sie przede wszystkim wysoki, a nawet luksusowy
standard ustug bez wzgledu na poziom ceny. Grupa klientow bardzo dobrze sytuowanych
tym bardziej oczekuje indywidualnej i na wysokim poziomie obstugi.

Zasadniczy obraz wspdtczesnych klientéw, jaki wytaniat sie podczas dyskusji, to klient

z indywidualnymi oczekiwaniami, Swiadomy swoich praw, nastawiony na zgdanie
wszystkiego, co jego zdaniem powinien zapewniac obiekt noclegowy, nawet gdyby zakres
tych oczekiwan wychodzit poza przyjete standardy.

W opiniach na temat rynku hotelarskiego w Polsce przebijato sie stwierdzenie, ze
odnotowujemy stabilny i systematyczny jego wzrost. Zgodnie stwierdzano, ze kluczowym
czynnikiem rozwoju branzy hotelarskiej pozostaje niezmiennie wzrost gospodarczy, pozycja
Polski na rynku zagranicznym ( w tym turystycznym), wzrost popytu krajowego oraz sytuacja
na rynku pracy. Do istotnych czynnikdw zaliczono ponadto wzrost konsumpcji oraz
inwestycje, a takze szybki wzrost ptac w gospodarce i wysoki poziom zaufania konsumentdw.
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Wszystko to sktania do wydawania pieniedzy, réwniez na podroze i noclegi w hotelach i
innych obiektach noclegowych, ktdre systematycznie rozwijajg i uatrakcyjniajg oferte dla
turystow z kraju i z zagranicy. Podkreslano, ze hotelarstwo w Polsce nalezy do jednych z
najszybciej rozwijajacych sie dziedzin gospodarki.

Z powodu wzrostu poziomu konkurencji do osiggniecia sukcesu nie wystarcza juz
zapewnienie podstawowych ustug, do ktérych, w klasycznym rozumieniu swiadczen hotelu,
nalezat nocleg i wyzywienie. Niezmienny jest wprawdzie gtéwny cel dziatania obiektéw
hotelarskich zwigzany z zaspokojeniem potrzeby snu i wypoczynku oraz wykonania
zwigzanych z tymi ustugami czynnosci higienicznych, ale zmienia sie zakres i podnosi
standard ustug, wyposazenie obiektu, ustugi towarzyszace, wspdtpraca z gos¢mi, a przede
wszystkim zmianie ulegajg oczekiwania klientdw. Wspotczesne ustugi noclegowe
niezmiennie oferowane sg pokojach w obiekcie hotelarskim, ale réwniez, i to coraz
powszechniej w tzw. apartamentach (mieszkaniach - pokojach z zapleczem kuchennym)
zlokalizowanych w budynkach mieszkalnych, w obiektach typu aparthotel bez statej recepcji,
czy w pokojach goscinnych i gospodarstwach agroturystycznych. Zmienia sie zatem
dotychczasowa potrzeba wspoétegzystencji ustug noclegowych i gastronomicznych. O ile
ustugi gastronomiczne w dalszym ciggu sg sktadowym elementem oferty obiektéw
hotelarskich, ktére pragngc zapewnié swoim gosciom odpowiedni standard ustug proponuja
poza restauracjg réwniez inne punkty gastronomiczne (kawiarnie, drink bary, zamawianie
positkdw do pokoi), to w znacznej grupie obiektéw noclegowych oferuje sie klientom jedynie
mozliwos¢ przygotowania positkdw we wtasnym zakresie. Interesujace jest to, ze obie
skrajne oferty znajdujg uznanie wsrod klientéw i spetniajg ich oczekiwania.

Nieroztgcznym sktadnikiem oferty hotelarskiej pozostaje bezpieczenstwo goscia zapewniane
na réznych poziomach. Moze to by¢ system wydawania kluczy (kart), zabezpieczenie okien i
drzwi, czujniki dymu, drogi ewakuacyjne, gasnice, systemy alarmowania, systemy
przeciwpozarowe, systemy kamer telewizyjnych, a takze bezpieczenstwo dobytku goscia,
czyli przechowalnie bagazy, sejfy, strzezone parkingi. Nierzadko zdarza sie, ze obiekty o
wysokiej kategorii w trosce o swych gosci i ich mienie zlecajg ochrone budynku
wyspecjalizowanym w tym kierunku firmom ochroniarskim.

Réwnie istotng ustuga, ktdrg musi zaspokoié obiekt hotelarski, jest umozliwienie dostepu do
sieci teleinformatycznej. Zapewnienie sprawnych kanatéw komunikacji jest szczegélnie
waznym sktadnikiem oferty dla oséb podrézujgcych w interesach, ktore oczekujg nie tylko
komfortowych warunkéw pobytu, ale rdwniez - pracy. Czesto pokdj, w ktérym zatrzymuje sie
gos$¢ podrdzujgcy w celach stuzbowych zamienia sie w tymczasowe biuro. Tak wiec
wyposazenie hotelu w urzadzenia, ktére mogg mu by¢ pomocne w sprawnym wykonywaniu
swojej pracy wydaje sie byé nieodzowne dla wspdtczesnego obiektu. Komputer, skaner,
drukarka, dostep do Internetu, indywidualna poczta gtosowa, zapowiedzi gtosowe w
ojczystym jezyku goscia, czy mozliwos¢ odbierania pofgczen na terenie catego hotelu to tylko
niektore z udogodnien, ktdre wspotczesny obiekt hotelarski musi zapewniac.
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Poza urzgdzeniami technicznymi gosciom moga by¢ potrzebne réwniez ustugi sekretarki czy
ttumacza. Istotng kwestig jest zapewnienie klientom odpowiedniego miejsca, w ktérym beda
mogli przeprowadzi¢ spotkania biznesowe czy rozmowy handlowe. Obiekty hotelarskie
przygotowujg do tego celu sale konferencyjne dla zréznicowanych pod wzgledem liczebnosci
grup osob oraz oferujg petng obstuge takich spotkan.

Zaspokojenie potrzeb rekreacyjnych jest zazwyczaj najwazniejsze dla gosci korzystajacych z
ustug hotelu w celu wypoczynkowym. Organizowane sg zatem w obiekcie solaria, sauny,
gabinety itp.

Zapewnienie rozrywki i zaspokojenie tej sfery potrzeb gosci w obiektach hotelarskich
odbywa sie najczesciej poprzez organizowanie dancingéw, dyskotek, bali, bankietéw oraz
réznorodnych pokazdéw artystycznych. W zapetnieniu wolnego czasu gosci pomocne sg
rowniez salony gier, biblioteki, czytelnie, wypozyczalnie filméw video czy DVD oraz gier
komputerowych. Rodzaj proponowanych rozrywek zalezy od rodzaju i kategorii obiektu
hotelarskiego oraz segmentu klientéw, do ktérych kierowana jest oferta, ale rowniez od
poziomu i kultury organizacji, ktorg ksztattujg osoby zarzadzajgce. Zaspokojenie tej sfery
potrzeb realizuje sie takze poprzez udzielanie informacji o pobliskich centrach
rozrywkowych, wszelkiego rodzaju imprezach i atrakcjach mogacych zainteresowad
podréznych oraz poprzez wspotprace z tymi organizacjami.

Spetnieniem oczekiwan znaczgcej grupy gosci jest obecnie zapewnienie ustug opieki nad
dzieémi, a w ofercie gastronomicznej obiektu hotelarskiego — dan specjalnie
przygotowywanych z myslg o dzieciach. W ostatnich latach szczegdlnie wazng kwestig stato
sie zaspokojenie potrzeb oséb niepetnosprawnych przybywajgcych do obiektow
hotelarskich. Utatwienie korzystania z ustug przez osoby zaliczane do kilku podstawowych
grup niesprawnosci realizuje sie poprzez instalacje specjalnych urzadzen i odpowiednie
projektowanie pomieszczen.

Przygotowanie i zorganizowanie ustug odpowiadajgcych na zréznicowane potrzeby gosci
sprawia wtascicielom i zarzgdzajgcym obiektami znaczne trudnosci nie tylko finansowe i
organizacyjne, ale aktualnie przede wszystkim kadrowe. Brak mozliwosci dostosowania
oferty umozliwiajgcej zaspokojenie wszystkich zgtaszanych przez klientow potrzeb wskazuje
na koniecznos¢ specjalizacji obiektow hotelarskich. Obranie kierunku rozwoju uzaleznione
jest oczywiscie od potozenia obiektu, celu strategicznego, mozliwosci finansowych oraz
szacowanej wielkosci popytu na proponowang oferte. Nowe kierunki rozwoju obiektéw
hotelarskich najczesciej sprowadzane sg do $wiadczenh w zakresie odnowy biologiczne;j,
regeneracji zdrowia i urody, czyli stworzenia os$rodka lub zaplecza SPA. Celem takiego
rozwoju jest ukierunkowanie obiektu na specyficzny segment rynku, a mianowicie ludzi
zainteresowanych dbaniem o swoje zdrowie i urode oraz posiadajgcych na ten cel srodki
finansowe. Za istotne w takich obiektach uznaje sie wyposazenie typu basen, pragdy wodne,
whirpoole, jaccuzi, masaze wodne i suche, sauny, taznie parowe, a takze Swiadczenie
szerokiej gamy zabiegdw leczniczych.
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Rowniez pozadane efekty przynosi ukierunkowanie obiektu na aktywny wypoczynek
realizowane poprzez ograniczenie wygdd w pokojach w celu zachecenia gosci do
zainteresowania sie ustugami wspdélnymi w obszarze rekreacji i rozrywki. Zapewnienie
gosciom odpowiedniej rozrywki czesto powierza sie specjalnie szkolonym w tym kierunku
animatorom rekreacji i rozrywki, ktorzy jednak muszg mieé do dyspozycji pomagajgce w tym
celu urzadzenia czy dostep do obiektéw sportowo-rekreacyjnych. Kierunkiem rozwoju bazy
noclegowej odnotowujgcym duzg progresje jest rozwdj agroturystyki tagczacej ustugi
noclegowe z aktywnym wypoczynkiem na wsi. Korzystajgcym z tej oferty gosciom umozliwia
sie kontakt z naturalnym zyciem na wsi wzbogaconym atrakcjami, do ktérych najczesciej
zaliczano: nauke jazdy konnej, organizacje kuligdw, przejazdzke bryczka, spacer po okolicy,
zbieranie grzybdw i jagdd, mozliwos¢ zajmowania sie zwierzetami gospodarskimi, czy nauke
prowadzenia gospodarstwa i przyrzadzania regionalnych potraw. Do intensywnie
rozwijajacego sie kierunku w ustugach hotelarskich zaliczono réwniez adaptacje
historycznych, gospodarskich lub poprzemystowych obiektéw, a takze przysposabianie w
celach hotelarskich samolotdéw, statkow, pociggéw w celu zapewnienia klientom pobytu w
miejscu odmiennym niz wszystkie inne.

Rys. 13 Propozycje kierownictwa hoteli dotyczqce rozwoju ustug.

. . .. nowe kierunki rozwoju
bezpieczenstwo goscia

J - L PROPOZYCJE DOTYCZACE J /V [ObiEktéw hotelarskich

ROZWOIJU UStUG

[ dostep do sieci ) A/ \A {specjalizacja obiektéw}

teleinformatycznej hotelarskich
zaspokajanie potrzeb zapewnienie rozrywki zapewnienie ustug
rekreacyjnych opieki nad dzie¢mi

Zrédto: Opracowanie wtasne

Zadaniem wspotczesnych obiektdw hotelarskich jest zaspokajanie coraz nowszych i coraz
bardziej zréznicowanych potrzeb klientdw. Dlatego tak istotna jest obserwacja rynku i
reagowanie na jego zmiany poprzez unowoczes$nianie samego budynku oraz poszerzanie i
urozmaicanie zakresu wszelkich ustug, ktdre obiekt oferuje. Wykwalifikowana kadra
kierownicza unowoczes$niajgca metody pracy i dbajgca o zatrudnianie i szkolenie
wyspecjalizowanego personelu zostata uznana za gwaranta sprawnego funkcjonowania
obiektu dazgcego do zadowolenia nawet najbardziej wymagajgcych gosci.
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Dewizg wszystkich badanych przedsiebiorcéw jest stata obserwacja konkurencji i klientéw.
»Musimy by¢ czujni, przeglagdamy fora branzowe i analizujemy opinie klientéw o naszych
firmach”, ,bardzo nam zalezy, aby pisali o nas dobrze”, ,boimy sie negatywnych opinii, moze
nie sg prawdziwe, ale idg w $wiat”. Te wybrane wypowiedzi podkreslajg statg koniecznosé
dostosowywania sie do potrzeb rynkowych. Rozwigzania i podpowiedzi co do ustug czerpane
sg gtdwnie z obserwacji konkurencji i klientéw. Jako istotne Zrédto wskazywano réwniez
prezentacje firm, ktére oferujg hotelarzom produkty i rozwigzania techniczne i
informatyczne. Problemem jest jednak wtasciwa ocena przydatnosci oferowanych
produktéw, a zwtaszcza programow i rozwigzan informatycznych.

»Wprowadzilismy pakiety weekendowe w celu podniesienia rentownosci”. ,Proponujemy w
restauracji hotelowej dni kuchni — regiony swiata”. ,,Rozpoczelismy wspodtprace z klubem
fitness, ktory w naszym obiekcie organizuje tygodniowe kursy”. ,Przystgpilismy do Grupy
Prestige Hotels & Resorts”. ,,Rozbudowalismy park zabaw dla dzieci i przepracowali oferte
dla rodzin z matymi dzieémi”. ,Organizujemy imprezy motywacyjne”.

»Zmodyfikowalismy naszg strone internetowg wprowadzajgc wtasny system rezerwacyjny”.
»Podjeliémy dziatania zmierzajgce do zaistnienia w mediach spotecznosciowych”.
»Przygotowalismy film reklamowy o naszym hotelu”. ,, Aktywnie analizujemy ruch na
portalach rezerwacyjnych”. ,Zastowalismy Net Promoter Score (NSP) bedgcy podstawowym
wskaznikiem lojalnosci klienta” ,, Zmodyfikowalismy proces badania klientow poprzez
wprowadzenie ankiet internetowych”.

»Z naszego doswiadczenia wynika, ze z powodu zwlekania z inwestycjami w nowe
rozwigzania informatyczne tracilismy klientéw. Modyfikujgc strone internetowg z
dostosowaniem do urzgdzen mobilnym zaczeliémy odzyskiwaé klientéw”. ,,Rozbudowujac
hotel zmuszeni byliSmy do zakupu systemu CRM”. ,,Brak ludzi do pracy przyspieszyt
modyfikacje proceséw obstugi”. ,W gastronomi wprowadziliémy program obstugi sprzedazy
ustug cateringowych”. ,Zbudowalismy system monitoringu wewnetrznego i otoczenia z
parkingiem”. ,,RozpoczeliSmy wspodtprace z systemami Google Flights i Hotel Finder”.
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»Przekazali$my gastronomie firmie zewnetrznej, bo nie mogliémy znalez¢é pracownikéw.”
»Zrezygnowalismy z nocnej recepcji po zainstalowaniu monitoringu i systemu kluczy
elektronicznych.” ,,0ddaliémy ksiegowos¢ w outsourcing w celu obnizenia kosztow.”
»WyznaczyliSmy osobe do analizy zmian cen rynkowych.” ,Zatrudniliémy animatora
rekreacji.” ,,Wspotpracujemy z dwoma agencjami incentive travel przy organizowaniu imprez
motywacyjnych.”

Wskazane przez badanych nowe projekty i rozwigzania wynikaty z przyjetych kierunkéw
rozwoju, mozliwosci finansowych, organizacyjnych i kadrowych. W wymienionych
rozwigzaniach, bardzo istotnych dla danego podmiotu, nie przebijajg sie inwestycje z obszaru
nowych technologii, oszczednosci energetycznych, ekologii czy bezpieczenistwa, czyli
obszaréw postrzeganych jako kierunkowe w rozwoju hotelarstwa.

Zdaniem badanych najwiekszym wyzwaniem dla branzy hotelarskiej w Polsce jest i w
najblizszej przysztosci bedzie przezwyciezenie trudnosci na rynku pracy. Zmiany
demograficzne — starzenie sie spoteczeistwa i emigracja zarobkowa mtodych ludzi powoduja
spadek liczby oséb aktywnych zawodowo. Dodatkowo jako przyczyne trudnosci na
hotelarskim rynku wskazuje sie dobrg sytuacje catej gospodarki, co stwarza mozliwos¢
poszukiwania pracy w sektorach gwarantujgcych wyzsze wynagrodzenia. Natomiast wzrost
konkurencyjnosci na rynku hotelarskim i brak chetnych do pracy zacheca pracodawcéw do
»,podkupowania” pracownikéw. Taka sytuacja wptywa na duzg rotacje pracownikéw,
zwtaszcza na nizszych szczeblach w hotelarstwie, powodujac obnizenie jakosci ustug.

Pomimo tego, ze praca w hotelarstwie nie wymaga dfugotrwatego procesu edukacji, to jest
wymagajgca. Wykonywana jest zazwyczaj w systemie zmianowym i czesto, z powodu
lokalizacji hoteli w atrakcyjnych turystycznie, ale odlegtych miejscach, zwigzana jest z
koniecznoscig dojazdu lub zmiang miejsca zamieszkania. Wiekszos¢ stanowisk w hotelu to
stanowiska operacyjne takie jak recepcja, room service, kelnerzy i czesto taka praca przez
mtodych pracownikdéw jest traktowana jako zajecie dodatkowe i tymczasowe. Problemy
kadrowe réwniez wystepujg na stanowiskach sredniego szczebla. Poszukiwani sg sprzedawcy
specjalizujgcy sie w obszarze MICE. Brakuje odpowiednio przygotowanych oséb
odpowiedzialnych za organizacje eventdw i wyjazdéw motywacyjnych, animatordow czasu
wolnego oraz specjalistéow z obszaru Wellness i SPA. Do kadr hotelarskich pozgdanych i
trudnodostepnych na rynku pracy zaliczani sg réwniez ekonomisci i ksiegowi ze szczegdlnymi
kompetencjami wynikajgcymi ze specyfiki rozliczania w branzy hotelarskiej z uwzglednieniem
rozliczen w obrocie miedzynarodowym. Brakuje takze na rynku pracownikéw ze znajomoscia
systemow hotelowych, ktore rozwijajg sie dynamicznie i sg bardzo zréznicowane.
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W zwigzku z szybko rosnacg liczbg hoteli, w tym hoteli sieciowych, zmieniaja sie oczekiwania
finansowe kandydatdw na kluczowe stanowiska, a planujgcym sciezke kariery dajg wieksze
mozliwosci rozwoju i awansu. Mozna zaobserwowa, ze najlepsi pracownicy majg jasno
sprecyzowane oczekiwania co do wyboru pracodawcy, zaréwno finansowe, jak i
pozafinansowe. Czesto decyzja o zmianie pracy jest podejmowana w oparciu o kilka
kryteriéw. Wazna dla kandydatéw jest pozycja firmy na rynku, marka, mozliwos¢ rozwoju.
Aktualnie i w najblizszej perspektywie branza hotelarska bedzie borykac sie problemami
kadrowymi na wszystkich stanowiskach przy jednoczesnym wzroscie zapotrzebowania na
wartosciowych pracownikéw. Wzrasta Swiadomosé, ze sposobem na rozwigzanie tego
problemu jest stworzenia przyjaznego i motywujgcego srodowiska pracy, w ktérym ludzie
bedg chcieli zosta¢ na dtuzej. Dodatkowo, zadowolony pracownik promuje pracodawce i sam
poszukuje dobrych wspoétpracownikéw. Chec inwestowania w zespdét wyzwala w
pracownikach pozadang lojalnos¢ wobec pracodawcy.

Wobec tych wszystkich stwierdzen i Swiadomosci koniecznosci wprowadzania zmian badani
pracodawcy najczesciej wskazywali, ze gtéwnym kryterium przy zatrudnianiu jest
doswiadczenie zawodowe pracownika, co oznacza, ze problemy dotyczgce przejmowania
pracownikéw przez konkurencje, nie sg dostrzegane przy poszukiwaniu pracownikéw do
wtasnej firmy. Swiadczy to réwniez o tym, ze nie przywiazuje sie wagi do potrzeby szkolenia
mtodych lub przejmowanych z innych branz pracownikéw zastaniajac sie kosztami takiego
dziatania i brakiem lojalnosci pracownikéw. Kolejnym powszechnie stosowanym kryterium
zatrudniania sg polecenia znajomych. Pracodawcy nie ujawniajg specjalnej presji na
zatrudnianie absolwentow szkét i uczelni o profilu turystycznym, argumentujac to tym, ze nie
przejawiajg oni zainteresowania pracg w ich obiektach lub majg wygdérowane oczekiwania
finansowe.

Poza wszystkimi problemami dotyczgcymi kadr, na ktére zwrécili uwage pracodawcy,
istotnym zagadnieniem byto uzyskanie opinii na temat potrzeb szkoleniowych pracownikdéw.
W zdecydowanej wiekszosci pracodawcy widzg takg koniecznosé, ale rozbiezno$é przejawiata
sie co do modelu ich prowadzenia, gdzie jedni preferujg szkolenia wewnetrzne, prowadzone
wtasnymi sitami, a inni chetnie korzystajg ze szkolen zewnetrznych. W obu przypadkach
argumentowali preferowane rozwigzanie jako tansze i efektywniejsze. Jedynie w obszarze
szkolen specjalistycznych wszyscy decydujg sie na szkolenia prowadzone przez firmy
wyspecjalizowane. Wsrdd barier zwigzanych ze szkoleniem pracownikdw najczesciej
zwracano uwage na:

e brak odpowiedniej tematyki szkolen i przydatnosci praktycznej,

e trudnosci pogodzenia zajec szkoleniowych z obowigzkami zawodowymi

e zbyt wysokie koszty szkolen

e niska motywacje pracownikdéw do podnoszenia wiasnych umiejetnosci.
Pracodawcy majg takze problem z wyborem wtasciwej dla siebie oferty edukacyjnej oraz z
oceng jej faktycznej przydatnosci, gdyz efekty szkolert mozna zaobserwowac dopiero po
pewnym czasie.
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Majg rowniez obawy, ze mimo ich inwestycji w rozwdj pracownika, on nie bedzie lojalny i
odejdzie z pracy. Nie widzg tez duzych korzysci ze wspdtpracy z uczelniami i szkotami. Ta
wspotpraca nie przynosi im wymiernych lub innych korzysci.

Funkcjonowanie kazdego przedsiebiorstwa w duzej mierze zalezne jest od kompetencji
pracownikéw. Jeszcze wiekszego znaczenia nabiera poziom kompetencji pracownika w
hotelarstwie, gdzie rodzaj $wiadczonych ustug wymaga w znacznej mierze wejscia w
interakcje z klientem-gosciem wymagajgcym, méwigcym czesto w obcym jezyku, o
odmiennych zwyczajach kulturowych, oczekujgcym zrozumienia przy zgtaszaniu swoich
potrzeb zwigzanych z wypoczynkiem czy podrézg stuzbowa. Kluczem dobrej obstugi jest
rozpoznanie potrzeb klienta, a takich umiejetnosci nabiera sie przede wszystkim przez
doswiadczenie i systematyczne doksztatcanie. Zmieniajgce sie trendy w turystyce i
oczekiwania turystéw zmuszajg do statego dostosowywania sie do zmieniajacych sie
warunkéw. Zapewne dlatego w prowadzonych badaniach na temat przydatnosci tzw.
kompetencji miekkich, ktére powinny cechowa¢ pracownikéw obiektu hotelowego
pracodawcy wskazywali je jako priorytetowe. Z obszernej listy kompetencji kadr za
najistotniejsze najczesciej uznawano (wg wagi: od 1 — niska, do 5 — wysoka):

Tabela 18 Pozgdane kompetencje miekkie pracownikéw zdaniem badanych pracodawcdw.

Lp. Nazwa kompetencji 1 2 3 4 5
1. Umiejetnos¢ rozwigzywania problemow X
2. Krytyczne myslenie X

3. Kreatywnosc X
4, Zarzadzanie ludzmi X

5. Wspotpraca / wspétdziatanie z innymi X
6. Inteligencja emocjonalna X

7. Whnioskowanie i podejmowanie decyzji X
8. Zorientowanie na ustugi X

9. Negocjacje X
10. Elastycznos$¢ poznawcza X

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Przedstawiona lista jest wypadkowga kompetencji oczekiwanych w stosunku do pracownikow
podsektora bardzo zréznicowanego pod wzgledem funkcji i stanowisk. Wskazane przez
pracodawcow cechy w znacznej mierze utatwiajg dostosowywanie sie do zachodzacych
zmian, a w sferze kompetencji pracownikéw najszybszych zmian wymagajg umiejetnosci
zawarte w tabeli 19.

Tabela 19 Obszary kompetencji, ktore najszybciej ulegajg zmianom zdaniem badanych

pracodawcow.
Lp. Nazwa kompetencji 1 2 3 4 5
1. Wdrazanie innowacyjnych produktéw/ustug X
2. Wdrazanie nowych rozwigzan IT X
3 Wyszukiwanie i wspétpraca z kontrahentami / X
kooperantami
4, Wyszukiwanie nowych kanatéw promocji X
5. Budowanie i utrzymywanie relacji z klientami X
6. Bezpieczenstwo danych X

Pisanie blogéw i dziatalnos¢ w mediach
spotecznos$ciowych

8. Doradztwo w zakresie podrézy X

Zrédto: opracowanie wtasne

Z prowadzonych badan wynika, ze w dobie dynamicznie zachodzgcych zmian do
najistotniejszych cech pracowniczych nalezg wszystkie te, ktére pozwalajg pracownikowi:
odnalez¢ sie w nowych sytuacjach, akceptowac zmiany, widzieé¢ potrzebe doskonalenia,
dziata¢ w zespotach, nawigzywac relacje. Jak mozna zauwazyé, w dobie trudnosci kadrowych
w hotelarstwie za najwazniejsze kompetencje pracownicze uznawane sg kompetencje
miekkie, ktére umozliwiajg szybkie dostosowanie sie do zmieniajgcych sie warunkdéw.
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Rozwdj turystyki i obserwowane zmiany zachodzgce na rynku turystycznym w znacznej
mierze dotyczg podsektora, jakim jest hotelarstwo. Konkurencyjnos$¢ oraz takie zjawiska jak:
wynajem krdtkoterminowy, Internetowe platformy rezerwacyjno-sprzedazowe,
indywidualny proces rezerwacji i programowania wyjazdéw, nowe kanaty promocji i
dystrybucji, zréznicowany pod wzgledem wymagan klient i inne, wptywajg na potrzebe
ksztattowania kompetencji pracowniczych przydatnych w najblizszej przysztosci. W wyniku
prowadzonych badan mozna wskazaé, ze pozgdanymi kompetencjami w najblizszej
przysztosci beda takie, ktore umozliwiag wykonywanie pracy polegajacej na:

e Udzielaniu konsultacji turystycznej w hotelu (konsjerz)

e Prowadzeniu sprzedazy z wykorzystaniem komunikacji internetowej

e Nawigzywaniu i utrzymywaniu kontaktow z mediami i klientami

e Animowaniu czasu wolnego (wszystkich grup wiekowych lub wybranych
segmentoéw: dzieci, dorostych, seniorow)

e Monitorowaniu rynkdw i zarzadzaniu ceng

e Tworzeniu i ksztattowaniu nowych produktow

e Prowadzeniu promocji w mediach spotecznosciowych

e Bezpiecznym administrowaniu danymi (RODO)

e Doradztwu w zakresie zdrowego zywienia

e Organizowaniu ustug Wellness&SPA

e Koordynowaniu eventow

e Wdrozeniu nowych technologii

e Funkcjonowaniu w srodowisku elektronicznej sprzedazy ustug (systemach GDS).

Zdaniem badanych zmiany w zakresie kompetencji bedzie ksztattowat rozwdj zakresu ustug
oferowanych w obiektach hotelarskich oraz rozwdj rozwigzan teleinformatycznych
wprowadzanych na rynek. W mniejszym stopniu zmiany dotyczyé beda bezposredniej
obstugi gosci i ustug room service.

Przeprowadzone badania potwierdzity, ze aktualny rynek pracy stwarza duze wyzwania w
procesie budowania strategii firm i planowania ich rozwoju. Przeobrazenia spoteczne, rozwdj
ruchu turystycznego, zmiany w procesach gospodarczych wymuszajg wprowadzanie nowych
rozwigzan. Te z kolei wymagajg nowych umiejetnosci i kompetencji od pracodawcéw,
menedzerow i pracownikdw. System edukacji formalnej, zdaniem badanych, nie nadaza za
zmieniajgcy sie rzeczywistoscig. Wiedzy, umiejetnosci i kompetencji przydatnych obecnie na
rynku brakuje zaréwno pracodawcom, jak i pracownikom. Obie grupy potrzebujg
poszerzania i zdobywania wiedzy, ktéra utatwi funkcjonowanie na wspdtczesnym rynku.
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Rozwigzaniem jest modyfikacja ksztatcenia formalnego i rozwdj edukacji w systemie
ksztatcenia ustawicznego.

Caty podsektor hotelarstwa musi sobie poradzi¢ z funkcjonowaniem na konkurencyjnym
rynku z rozbudowang siecig apartamentow, obiektéw i mieszkan udostepnianych na
krotkoterminowy wynajem. Konkurencja i rosngce koszty pracy zwigzane z brakiem
dostepnych pracownikéw powodujg, ze hotele muszg szuka¢ sposobdw na podniesienie
rentownosci i przyciaggniecie gosci. Braki kadrowe zastepuje sie poprzez zatrudnianie
cudzoziemcow, co pocigga za sobg konieczno$é szybkiej weryfikacji kompetencji i procesu
szkoleniowego, aby zapewni¢ odpowiednig jakos$¢ i poziom ustug dajgcych gwarancje
utrzymania pozycji rynkowej. Rywalizacja o pracownikéw bedzie rosta réwnolegle ze
wzrostem liczby obiektéw. Dlatego przedsiebiorcy coraz czesciej zmieniajg polityke kadrowg
i inwestujg w szkolenia, by utrzymac personel. Coraz wiekszego znaczenia nabiera
umiejetnos¢ zarzadzania personelem, budowanie Sciezek rozwoju personalnego,
powierzanie zadan i zakresu odpowiedzialnosci, budowa systemoéw lojalno$ciowych,
umiejetne wykorzystanie narzedzi motywacyjnych. O takie kompetencje musi rozwijac sie
kadra zarzadzajaca, aby radzi¢ sobie z problemami wspdtczesnego rynku pracy.

Dostrzeganym sposobem rozwigzywania trudnosci kadrowych jest automatyzacja proceséw
szczegblnie w obszarze sprzedazy i promocji, ale réwniez obstugi bezposredniej. Jednak
pomiedzy Swiadomoscig a wiedzg z tego zakresu jest, zdaniem pracodawcéw, duza luka.
Uczestnictwo w szkoleniach i prezentacjach pozwalajgcych na zrozumienie zasad
funkcjonowania automatyzacji i ptynacych z ich wdrozenia korzysci pracodawcy uwazajg za
niezbedne.

Rozpoznawanie nowych trenddw poprzez obserwacje i analize danych rynkowych wydaje sie
by¢ kolejnym istotnym wyzwaniem dla zarzgdzajgcych obiektami hotelarskimi. Goscie
oczekujgcy nowych wrazen zwigzanych z poznawaniem odwiedzanego miejsca zmuszajg
hotelarzy do poznawania nowych obszaréw biznesowych wychodzgcych poza ustugi noclegu
i wyzywienia oraz budowania nowej oferty. W nowych obszarach ustug konieczne sg
odpowiednie kompetencje wychodzgce poza dotychczasowe standardy. Zmiany zwigzane z
koniecznoscig zdobywania nowych kompetencji, widoczne sg takze w zakresie ustug
gastronomi hotelowej, ktéra w obecnych czasach wymaga znacznego doskonalenia oferty
wynikajgcej z mody na poznawanie nowych kuchni i Swiadomosci zdrowego zywienia.

W celu sprostania wymaganiom rynkowym obiekty hotelarskie muszg w swoich strategiach
zarzadzania uwzgledni¢ jako istotny punkt model zarzadzania kadrami oparty na ich
permanentnym rozwoju. Tylko wtedy mozna sprostac¢ konkurencji. Najczesciej wskazywane
zakresy szkolen sprowadzaty sie do opisanych ponizej trzech obszaréw: podstawowych
szkolen dla kadry pracowniczej w hotelarstwie, podnoszenia kwalifikacji kadry
kierowniczej oraz kompetencji przysztosci.
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Tabela 20 Szkolenia podstawowe podnoszqce kwalifikacje kadry pracowniczej —
kompetencje miekkie.

Tematyka szkoleniowa

e Komunikacja interpersonalna w obstudze klienta

¢ Umiejetnosc rozwigzywania problemow

e Etyka oraz etykieta w pracy i w kontaktach z klientami
e Relacje miedzykulturowe

e Radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych

e Budowanie relacji z klientami

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 21 Szkolenia podnoszgce kwalifikacje kadry kierowniczej — komunikacja z klientami i
interesariuszami

Tematyka szkoleniowa

e Obstuga klienta z wykorzystaniem sieci spoteczno$ciowych

e Elektroniczne kanaty promocji marketingowej

e Budowa proceséw obstugi klientéw w sieci online

e Skuteczne narzedzia promocji w sieci internetowej i sieci telekomunikacyjnej
(mobilnej)

e Metody monitoringu rynku sprzedazy internetowej

e Zasady wspdtpracy z platformami rezerwacyjno-sprzedazowymi (lokalnymi i GDS)

e Optymalizacja systemdw CRM, ERP i MRP w firmach turystycznych

e Zarzadzanie sprzedazg z wykorzystaniem serwisow OTA

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 22 Szkolenia podnoszqgce kwalifikacje kadry kierowniczej — optymalizacja organizacji
i zarzqdzania w przedsiebiorstwach turystycznych.

Tematyka szkoleniowa

e Bezpieczenstwo danych (RODO)
e Nowe rozwigzania technologiczne w hotelarstwie
e Procedury i standardy w hotelarstwie

e Budowa i zarzadzanie zespotami pracownikéw (programy lojalnosciowe)
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e Motywowanie pracownikow (ptacowe i pozaptacowe)
e Qutsourcing w hotelarstwie
e Bezgotdwkowe metody ptatnosci (rozwigzania i bezpieczenstwo)

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 23 Szkolenia podnoszgce kwalifikacje kadry kierowniczej — procesy ksztaftowania
oferty zgodnej z nowymi oczekiwaniami klientow

Tematyka szkoleniowa

e Trendy prozdrowotne w turystyce

e Organizacja eventdéw, kongresdéw i konferencji

e Alternatywne formy spedzania czasu wolnego

e Projektowanie menu i kalkulacja potraw w gastronomii

e Zmiany dietetyczne w ustugach gastronomicznych

e Zasady funkcjonowania i obstugi klientow w obiektach Wellness i SPA
e Zasady specjalizacji obiektéw hotelarskich

e Nowoczesne (nowatorskie) formy rekreacji i rozrywki

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 24 Nowe technologie w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Zasady funkcjonowania na turystycznym rynku e-commerce,

e Systemy ptatnosci elektronicznych w turystyce

e Oferta FinTech w rozliczeniach turystycznych

e Aplikacje na urzagdzenia mobilne w turystyce

e Systemy loT (Internet rzeczy) w ustugach turystycznych

e Analiza rozwigzan oferowanych przez model Star Up dla turystyki
e \Wdrazanie systeméw CRM, ERP, MRP

e Zarzadzanie bazami danych i serwerami Active Directory

e Bezpieczenstwo danych w modelu blockchain

Zrédto: Opracowanie wtasne



4.8 Rekomendacje dla Rady ds. Kompetencji Sektora Turystyki

Na podstawie przeprowadzonych badan ustalono, ze przedsiebiorcy reprezentujgcy
podsektor hotelarski oczekujg dziatan. Propozycje owych dziatan przedstawia Rys. 15.

Rys. 14 Propozycje dziatan na rzecz podsektora hotelarskiego.
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Od Sektorowej Rady ds. Kompetencji Turystyki oczekuje sie intensyfikacji nastepujacych
czynnosci, przedstawionych na Rys. 16.
Rys. 15 Propozycje dziatan na rzecz pracownikéow podsektora hotelarskiego (dla SRT).
e N
Rozbudowa Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji
7] \§ J
g , ~
= Rekomendacje firm szkoleniowych
w |\ J
g ( 2
= Dobre funkcjonowanie systemu kontroli i walidacji
o« _ J
g ( 2
Q Dofinasowanie systemu szkoleniowego
g |\ J
e~ e N
Promocja ZSK
N S

Zrédto: Opracowanie wtasne



Najwazniejsze propozycje dziatan dla RRST obrazuje grafika 17.

Rys. 16 Propozycje dziatan na rzecz pracownikow podsektora hotelarskiego (dla RRST).
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Zrédto: Opracowanie wtasne

Ponadto wskazuje sie na koniecznos¢ wsparcia na ptaszczyznie wspotpracy organizacji i
instytucji zainteresowanych rozwojem hotelarstwa w Polsce. Zwraca sie rowniez uwage na
potrzebe systematycznego monitorowania rynku i dostarczania informacji rynkowych oraz
spojnej promocji catego sektora na rynku krajowym i zagranicznym.
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dr Tomasz Watek, dr Maciej Abram

5 Podsektor gastronomii

Rozwdj spoteczno-ekonomiczny, realny wzrost dochodéw, zwiekszona mozliwosé
dysponowania czasem wolnym, udziat w réznych formach aktywnosci spotecznej, wieksza
czestotliwosci podrozy, to tylko wybrane czynniki wywotujace potrzebe korzystania z szeroko
rozumianych ustug gastronomicznych. W kontekscie wzrastajgcego zapotrzebowania na
wszelkiego rodzaju ustugi zywieniowe oraz wzrastajgcych oczekiwan zréznicowanych grup
konsumentéw, w tym w znacznej mierze turystéw, konieczne jest ciggte podnoszenie
kwalifikacji i kompetencji zatrudnianych w tej branzy pracownikéw. Warto zwrdécié uwage, iz
ze wzgledu na dynamiczny rozwdj rynku ustug gastronomicznych wazne jest nie tylko state
doskonalenie aktualnie pozadanych kompetencji pracownikow, ale rowniez ksztattowanie
kompetencji, ktére zapewnig odpowiedni poziom obstugi konsumentdéw w najblizszej
przysztosci. Wydaje sie, ze aktualnie coraz istotniejszym elementem zarzadzania jest
umiejetnos¢ odczytywania potrzeb konsumenta, zaréwno co do zgtaszanych potrzeb
konsumpcyjnych wynikajacych z filozofii zycia (zdrowa zywnos$¢, moda, podréze kulinarne,
powrdt do tradycyjnego zywienia), jak i ich oczekiwan dotyczacych samej obstugi i organizacji
ustug. Wszystkie dziatania doskonalgce muszg zatem uwzgledniad ciggle zmieniajace sie
warunki funkcjonowania zaktadéw i punktéw gastronomicznych. Stad tez niezwykle istotne
jest szerokie spojrzenie na podnoszenie jakosci uwzgledniajgce podstawowe aspekty
zarzadzania zmiang**. Czynnikami zewnetrznymi napedzajgcymi zmiany sa: relacje z
klientami, rozwdj rynku, zmiany potrzeb klientéw, rozwdj wiedzy, nowe rozwigzania
organizacyjne, techniczne, technologiczne, dziatalnos¢ konkurencji, zmiany w sytuacji
ekonomicznej, prawnej i politycznej, globalizacja, zmiany demograficzne, zmiany kulturowe
w spoteczenstwie® . Natomiast czynnikami wewnetrznymi kreujgcymi zmiany sg: kultura
organizacji, styl zarzadzania, akceptacja ryzyka, istnienie lideréw w organizacji, nastawienie
na innowacje, podnoszenie wiedzy i umiejetnosci pracownikéw, pogarszajgca sie sytuacja
finansowa przedsiebiorcéw, niska wydajnosé, problemy z realizacjg proceséw, trudne
warunki pracy, rozwdj (wzrost) organizacji*®.

44 J. topatowska, G. Zielinski, Czynniki napedzajace i spowalniajgce zmiany wptywajgce na ciggte doskonalenie jakosci ustug
gastronomicznych, s. 321

4 ibidem

46 ibidem
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Wymogiem wspodfczesnych czaséw jest zatem dostosowanie oferty zywieniowej zaktadow
gastronomicznych do zmieniajgcych sie potrzeb i oczekiwan konsumentéw?*’ oraz
podnoszenie poziomu organizacji ustug gastronomicznych poprzez wprowadzanie nowych
rozwigzan technologicznych, technicznych i zarzadczych. Wiaze sie to z koniecznoscig statego
podnoszenia kompetencji kadr pracowniczych poprzez systematyczne szkolenia podstawowe
i specjalistyczne.

Niniejszy raport zawiera analize zapotrzebowania na kompetencje, ktére zdaniem
pracodawcoéw, sg wymagane oraz bedg wymagane w przysztosci w pracy w podsektorze
turystycznym, jaki stanowi gastronomia.

Na podstawie analizy literatury przedmiotu i opracowan dotyczacych wptywu zmian
spoteczno-gospodarczych na rozwdj rynku turystycznego okreslono czynniki, ktére maja
wptyw na zmiany zachodzgce w gospodarce turystycznej, w tym w gastronomii. W
kontekscie wymienionych czynnikéw zamieszonych w tabeli 9 przeprowadzono z
respondentami wywiad na zasadzie swobodnej, ale kierunkowanej rozmowy, a wyniki
rozmoéw omowiono ponizej. W ponizszej tabeli, korzystajac ze skali od 1 (brak znaczenia
danego czynnika) do 5 (bardzo istotny czynnik), wskazano znaczenie wptywu danego
czynnika na zmiany w gastronomi. Wiekszos¢ respondentdéw w trakcie rozmowy oceniata
takze, w jakim stopniu zmiany te sg istotne w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa
gastronomicznego.

Tabela 25 Czynniki wptywajgce na zmiany zachodzgce w podsektorze gastronomii.

Trendy 1 2 3 4 5

Zmiany w strukturze demograficznej
(starzenie sie spoteczenstw)

2. Zmiany w podejsciu do zdrowia X
3 Swiadomos¢ i edukacja (w tym w zakresie X
| turystycznym)

47 R. Zabrocki, Wybrane czynniki ksztattowania jakosci i satysfakcji konsumentéw w ustugach gastronomicznych, , Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu” 2012, nr 236, s. 74—84. [w] H. Makata, Innowacyjne formy dziatalnosci gastronomii. Specjalizacja
zaktadéw gastronomicznych Innovati ve forms of business gastronomy. Specialize in dining esta blishments Wyzsza Szkota Turystyki i
Jezykdw Obcych w Warszawie, s.193
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Czas wolny (zmiany w zakresie wykorzystania czasu
4. wolnego — sposobu spedzania, dtugosci wyjazdow, X
czestotliwosci itp.)
5. Potrzeby doznania, przezycia, doswiadczenia X
6. Zmiany stylu zycia, relacji spotecznych X
7. Technologie informatyczne X
8. Transport X
9. Zréwnowazony rozwoj X
10. Bezpieczenstwo X

Zrédto: Opracowanie wtasne z uwzglednieniem: P. Lubowiecki-Vikuk, M. Paczyriska-Jedrycka,
Wspdiczesne tendencje w rozwoju form rekreacyjnych i turystycznych, Contemporary trends in the
development of recreational and tourist forms, Bogucki Wydawnictwo Naukowe, Poznan 2010, s.4

Z przeprowadzonych badan wynika, iz przedsiebiorcy ze wzgledu na coraz bardziej liczng
konkurencje nieustannie wprowadzajg ulepszenia i poszerzajg zakres oferowanych przez
siebie ustug gastronomicznych. Gtéwnym jednak czynnikiem wprowadzanych zmian jest
obserwacja trendéw, co wynika z wypowiedzi respondentdw.

Zdaniem badanych, zmiany w strukturze demograficznej majg korzystny wptyw na ustugi
gastronomiczne. Na rynek wchodzi pokolenie mtodych ludzi, dla ktérych obiekty
gastronomiczne (kluby, kawiarnie, puby, bary) stanowig miejsca spotkan i w ktorych spedza
sie czas w towarzystwie. Przenoszg oni nawyki korzystania z ustug gastronomicznych ze sfery
wolnego czasu, spotkan towarzyskich do codziennych przyzwyczajen oraz $wigtecznych
positkow. Pokolenie aktywne zawodowo ze wzgledu na organizacje czasu pracy i mozliwosci
finansowe, réwniez jest coraz czestym gosciem lokali gastronomicznych zaréwno w zywieniu
codziennym jak i Swigtecznym. Starzejgce sie spoteczenstwo, zdaniem gastronomikdw, jest
raczej wyzwaniem niz problemem, poniewaz przechodzacy na emeryture klienci nie
rezygnujg z ustug, a jedynie zmieniajg pewne nawyki zwigzane z dietg czy sposobem
zywienia. Tak zréznicowany segmentowo rynek zmusza do statej aktywnosci w zakresie
dostosowywania oferty, nie tylko menu, ale przede wszystkim kadr pracowniczych w tej
specyficznej sferze ustug, jakimi sg ustugi gastronomiczne.
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Bezdyskusyjnie zmiany w podejsciu do zdrowia wspotczesnego spoteczenstwa stanowia
podstawowe wyzwanie dla catej branzy. Pozna¢ bardzo zréznicowane oczekiwania klientéw,
ale takze wyprzedzac trendy rynkowe to, zdaniem badanych, przy obecnym modelu
ksztatcenia jest praktycznie niemozliwe. Na rynku pracy poszukuje sie oséb, ktére zdobyty
lub zdobywajg wiedze z zakresu dietetyki, kompozycji smakdéw, doradztwa kulinarnego oraz
kreatywnych kucharzy. Swiadomy i wymagajacy klient oczekuje oferty indywidualnej,
dopasowanej do jego potrzeb i stylu zywienia. ,Zywienie zbiorowe zamienia sie w zywienie
indywidualne w obiektach zbiorowego zywienia” jak wyrazit sie przedsiebiorca, uczestnik
spotkania fokusowego.

Gastronomia, na co zwrdcili szczegdlng uwage badani, to nie jedynie problem produktu
koricowego — positku, ale caty skomplikowany proces produkcyjny. Gwarancjg sprostania
oczekiwaniom rynkowym jest zastosowanie nowych technologii w gastronomii
zapewniajgcych szybkg produkcje, ustugi i warunki sanitarne. Ponadto programy operacyjne
wspomagajgce zarzadzane i logistyke decydujg w znacznej mierze o ekonomicznej stronie
biznesu, oszczednosciach i obnizaniu kosztéw. Kolejnym obszarem implementacji nowych
technologii w gastronomi jest sfera komunikacji marketingowej, czyli promocji w Internecie,
udziatu w mediach spotecznosciowych, kanatach promocji na urzgdzeniach mobilnych.
Zdaniem jednego z przedsiebiorcéw ,Technologia odgrywa i bedzie nadal petni¢ znaczaca
role w rozwoju branzy gastronomicznej. Mozna tu zaliczy¢ zaréwno zaawansowane
technologie obrébki produktéw jak i systemy rezerwacji online czy zautomatyzowane
systemy zamawiania”.

Zmiany w sposobie spedzania wolnego czasu poszerzajg perspektywe rozwoju branzy
gastronomicznej. ,Jedzenie poza domem w dzisiejszych czasach, kiedy wszyscy sg zabiegani,
pochtonieci obowigzkami, codziennoscig, to nie tylko poznawanie smaku potraw, to
celebrowanie wolnego czasu, spedzonego najczesciej w otoczeniu bliskich oséb. Postrzegajac
ustuge gastronomiczng w ten sposdb, zauwazamy, jak wazne jest otoczenie i osoby, ktére
nam jg dostarczajg” - jak wyrazita sie jedna z uczestniczek wywiaddw. Wspédtczesny obraz
gastronomi, to w gtdéwnej mierze obiekty stuzgce nie tylko zaspokojeniu potrzeby gtodu, ale
przede wszystkim tworzeniu odpowiedniej atmosfery dla prowadzenia spotkan towarzyskich
oraz zapewnieniu odpowiednich doznan estetycznych. , Restaurator staje sie animatorem
czasu wolnego, ksztattujgcym gusty i dbajgcym o doznania klientéw” - przytaczajgc stowa
kolejnego rozmodwecy.
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Niezmiennie na sukces rynku ustug gastronomicznych ma wptyw lokalizacja placowki w
miejscach, w ktérych konsument spedza najwiecej czasu oraz tam, gdzie najchetniej korzysta
z ustug zywieniowych. Zmiany w stylu zycia przyczynity sie miedzy innymi do czestszego
korzystania z ustug placéwek gastronomicznych prowadzacych dziatalnos¢ w centrach
handlowych, na szlakach komunikacyjnych, w centrach miast oraz w rejonach turystycznych.
Podczas wywiaddéw zwracano uwage, ze sposrdd najbardziej widocznych zmian w branzy
gastronomicznej warto podkresli¢ powstanie nowych typéw placéwek gastronomicznych, co
wynika z konkurencji miedzy przedsiebiorstwami, funkcjonowania gospodarki
wolnorynkowej, rozwoju wiedzy i nauki, techniki i technologii, wptywu mody, przyspieszenia
tempa zycia itd. Poczatek XXI w. w polskiej gastronomii charakteryzuje sie, przy réwnolegtym
funkcjonowaniu tradycyjnych form gastronomicznych, pojawianiem sie i dynamicznym
rozwojem nowych typéw placéwek gastronomicznych odpowiadajgcych oczekiwaniom
klientodw. Polacy coraz czesciej odwiedzajg restauracje catg rodzing — aby zjes¢, swietowaé,
albo dla rozrywki. Ksztattuje sie nam nowa grupa klientéw gastronomii, ktérg nalezy ugoscic¢
w sposob odpowiadajacy jej nawykom. Mtody konsument oczekuje bowiem w restauracji
troche wiecej empatii, innego menu i dodatkowych atrakgji.

Obecny klient wysoko ceni sobie kazdg chwile swojego zycia, dazy do tego, by chwile te byty
jak najbardziej szczegdlne, niezapomniane i autentyczne. Dlatego tak wazna, zdaniem
badanych, jest dbatos¢ o kazdy szczegdt sktadajgcy sie na szeroko rozumiang ustuge
gastronomiczng. Wtasciwa lokalizacja, aranzacja i wystrdj wnetrz, rezerwacja i zamowienia,
menu, atrakcje wzbogacajgce pobyt oraz profesjonalna obstuga to obszary problemowe, z
ktorymi musi sobie poradzi¢ wspoéfczesny restaurator, ale bez wspomagajacej go na kazdym
etapie kadry pracownikow realizacja tych zadan jest niemozliwa. Budowa zespotu, ktéry
rozumie, ze kluczem do sukcesu staje sie indywidualne podejscie do gosci na kazdym etapie
ich pobytu, to jedno z najtrudniejszych zadan, jak podkreslili uczestnicy badan. Odpowiedni
dobdr i kompetencje pracownikéw umozliwiajg stworzenie odpowiedniej atmosfery,
poczucia uczestniczenia w kulturze zbiorowosci, z ktéra klient sie identyfikuje, a przez to
staje sie klientem lojalnym.
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Pojecie bezpieczenstwa w gastronomii trafnie wyraza wypowiedz restauratora, ktéry
stwierdzit, ze ,Waznym czynnikami, wptywajgcymi na odbidr ustug gastronomicznym jest
bezpieczenstwo rozumiane jako przyjazne miejsce gwarantujgce zdrowe, Swieze,
wartosciowo odzywcze positki przygotowane z dbatoscig o higiene w czystym lokalu
gastronomicznych”.

Zdaniem uczestniczgcych w badaniach przedsiebiorcéw branzy gastronomicznej w ostatnich
2-3 latach musieli zmierzy¢ sie z kilkoma wyzwaniami zwigzanymi z nowymi oczekiwaniami
klientow. Zwrdécono uwage, ze pojawito sie catkiem dla nich nowe kryterium zakupu, jakim
jest artykutowana przez klientéw autentycznos$¢ produktu i ustugi. Rozumiana ona jest jako
sposOb postrzegania, udziatu i oceny konsumenta, ktéry odnosi produkt i ustuge do swojego
wiasnego wizerunku i pragnie uczestniczy¢ (obserwowac) w procesie tego, co nabywa i co do
niego pasuje. Wigze sie to czesto z aranzacjg wnetrz pozwalajgcg na otwarcie przestrzeni
kuchennej tak, aby klienci mieli mozliwos¢ obserwacji procesu przygotowania potraw. Czesc
respondentdw zwrdcito uwage na to, ze aby oczarowac gosci, stosujg oni wyrafinowane
zabiegi, gdzie positek staje sie doktadnie wyrezyserowanym spektaklem gastronomicznym, w
ktorym nic nie dzieje sie przypadkowo, kelnerzy i barmani popisujg sie swoimi
umiejetnosciami (tzw. flair), a szef kuchni na oczach gosci przygotowuje kolejne dania (tzw.
life cooking).

Kolejna zauwazalna zmiana oczekiwan klientéw dotyczy poszerzenia podstawowych ustug o
uzupetniajgce usfugi ze sfery kultury, takie jak recitale, koncerty, wystawy itp. — kreujgce
atmosfere miejsca, podnoszgce prestiz, wyrdézniajace restauracje sposrod innych lokali.
Wedtug badanych respondentéw atrakcyjna oferta kulturalna moze byé skutecznym
narzedziem walki o klienta, dostarcza bowiem dodatkowej satysfakcji psychicznej oraz
zadowolenia z wizyty wiasnie w tej restauracji.

Poznawanie kultury innych regionéw/krajéw, jak podkreslali respondenci, dokonuje sie
poprzez sztuke kulinarng i wyrazne widoczne jest rosnace zainteresowanie lokalami
oferujacymi potrawy kuchni regionalnej czy miedzynarodowej. Goscie ciekawi swiata
chetnie kosztuja specjatéw ,obcej kuchni”, a takze zapoznajg sie ze sposobami ich
przyrzadzania i obyczajami, ktore im towarzyszg. Rozwija sie moda na obchodzenie réznych
Swiat i uroczystosci zaczerpnietych z polskiej tradycji (np. andrzejki, noc $wietojariska), ale
takze z innych kultur (np. walentynki, halloween, dzien Swietego Patryka).

Przyktadanie coraz wiekszej wagi do wygladu positku — to kolejna odczuwalna w
gastronomii zmiana, a powiedzenie, ze ,je sie oczami” nabiera nowego sensu poprzez
starania o estetyke dan i napojéw oraz wyjatkowy sposéb garnirowania i serwowania
potraw, tworzac prawdziwe kulinarne dzieta sztuki.
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Pewnym standardem staje sie rowniez organizacja przyjec i wydarzen rodzinnych oraz
towarzyskich w obiektach gastronomicznych. Nie jest to wprawdzie, zdaniem badanych,
nowe zjawisko, ale skala tego nowego przyzwyczajenia ma ogromne znaczenie dla rozwoju
rynku ustug gastronomicznych.

Wszystkie te trendy, mody i nawyki generujg wzrost zapotrzebowania na wysoko
wykwalifikowany personel. W opinii badanych przedsiebiorcdw widoczny jest wzrost
wymagan gosci i w zwigzku z tym poszukiwani sg ,,artysci w swoim fachu posiadajacy szeroka
wiedze i okreslone predyspozycje”, jak wyrazit sie jeden z rozméwcow.

Rozwdj przedsiebiorstw turystycznych, w tym gastronomicznych, ma istotny zwigzek

z wprowadzaniem zmian w oferowanych ustugach tak, aby jak najlepiej dostosowa¢ je do
potrzeb wspodfczesnego turysty. Zmiany te czesto majg zwigzek z innowacjami, przez ktére
rozumie sie wprowadzenie do praktyki w przedsiebiorstwie nowego lub znaczaco
ulepszonego rozwigzania w odniesieniu do produktu (ustugi), procesu, marketingu lub
organizacji.*®

Ustugi gastronomiczne nalezgce do jednych z najstarszych rodzajow dziatalnosci ustugowej
rowniez ulegajg modyfikacjom. Zaspakajajg oczekiwania konsumentéw poprzez sprzedaz
gotowych potraw na wynos, umozliwienie konsumpcji w miejscu sprzedazy oraz poprzez
Swiadczenie réznorodnych ustug zaspokajajgcych potrzeby w zakresie rozrywki, odpoczynku i
psychicznej regeneracji sit*°. Rozwdj ustug gastronomicznych w znacznej mierze jest
zwigzany z rozwojem turystyki, jest czynnikiem wspomagajgcym rozwdj sektora ustug
turystycznych i jednoczesnie jest przez ten sektor stymulowany. Ustugi gastronomiczne w
turystyce, w zaleznosci od charakteru wyjazdu turystycznego, mogg odgrywaé w nim rézna
role®C. Moze to byé rola drugorzedna, gdy celem gastronomii jest zaspokojenie gtodu, co
oznacza, iz gtdbwnym zadaniem ustugi gastronomicznej jest jedynie zapewnienie wyzywienia,
czyli warunkiem koniecznym, ale nie stanowigcym celu wyjazdu. Z kolei ustugi
gastronomiczne réwnorzedne z innymi walorami turystycznymi obejmujg ustugi takie jak:
poznawanie lokalnej, regionalnej kuchni, obiektéw zwigzanych z wytwarzaniem zywnosci
(np. winiarnie, browary, muzea) lub uczestnictwo w wydarzeniach o tematyce kulinarnej
(festiwale, pokazy, degustacje, wizyty na targach i w gospodarstwach agroturystycznych).

%8 Oslo Manual, Guidelines for Collecting and Interpreting Innovation Data, wydanie trzecie z 2005 roku, wspdlna publikacja OECD
(Organization for Economic Co-Operation and Development) oraz Eurostat (Statistical Office of the European
Communities)http://www.fundusze-turystyka.pl/s,114,RPO.html. Data dostepu 15 styczeri 2008 r.

4 ], Sala, Marketing w gastronomii, PWE, Warszawa 2011, s. 16. [w] H. Makata, Innowacyjne formy dziatalnosci gastronomii. Specjalizacja
zaktadéw gastronomicznych, op.cit., s.194.

%0 A .Stasiak, Gastronomia jako produkt turystyczny. Turyst. Hotel. 2007, nr 11, 103-128.
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W przypadku turystyki zwanej biznesowg, gastronomia petni bardzo istotng role, gdyz
spozywanie positkow w trakcie wszelkiego rodzaju imprez motywacyjnych, kongreséw czy
tez konferencji podkresla wyjatkowy charakter i range owego wydarzenia, a takze stwarza
warunki do nawigzania mniej formalnych znajomosci, stuzy takze rozrywce>.

Rys. 17 Typy dziatalnosci i ustug w gastronomii.

Gastronomia

Produkcja Ustugi

Wytwarzanie positkow i Sprzedaz wytwarzanych
napojéw produktéw kulinarnych

Posrednictwo w sprzedazy
gotowych, zakupionych
Zarzadzanie procesem produktow (nappoje,
technologicznym papierosy, stodycze, prasa
itd.)

Organizacja ustug
rozrywkowych: np koncerty,
wystepy, wernisaze

Zrédto: Opracowanie wtasne

51 D.Getz, Event tourism: Definition, evolution, and research. Tour. Manage. 2008, no 29, 403-428.
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Duze zrdéznicowanie w obszarze ustug gastronomicznych dotyczy sfery produkcyjnej oraz
sfery bezposredniej obstugi. Funkcja produkcyjna to wytwarzanie we wtasnym zakresie
positkdw i napojow. Jej realizacja polega na dokonywaniu zakupdéw surowcow i
potproduktdw oraz zarzadzaniu procesem technologicznym majgcym na celu przygotowanie
produktéw zywnosciowych do konsumpcji. Na dziatalnos¢ ustugowg placowki
gastronomicznej sktadajg sie trzy grupy $wiadczonych ustug:

1. Sprzedaz wytworzonych we wtasnym zakresie produktéw kulinarnych wtasciwie
skomponowanych, estetycznie podanych, przy jednoczesnym zapewnieniu
warunkéw umozliwiajgcych ich konsumpcje w miejscu sprzedazy.

2. Sprzedaz w roli posrednika handlowego towardw zakupionych na rynku, takich
jak: napoje, papierosy, stodycze, prasa, bilety.

3. Organizacja ustug rozrywkowych typu koncerty, wystepy, wernisaze, wieczory
autorskie — umilajgce konsumentom czas spedzony w lokalu i tworzace jego
wizerunek.

Gastronomia petni funkcje ekonomiczne i zywieniowe, tworzy takze mozliwosci do
powstawania wiezi towarzyskich, edukuje konsumenta, zapewnia mu rozrywke oraz wptywa
na wydajnos$¢ pracy?.

Z punktu widzenia konsumenta istotnym elementem wptywajgcym na korzystanie z ustug
gastronomicznych jest ich jako$é. Do cech ksztattujgcych jako$é w gastronomii zalicza sie>3:

e elementy zwigzane z funkcjonowaniem zaktadu (oznakowanie wejscia do lokalu,
informacja o czasie dziatalnosci lokalu zgodna z rzeczywistoscia, korzystne godziny
otwarcia, dojazd, parking, otoczenie),

e warunki i atmosfere lokalu (wielko$¢ pomieszczenia i stosowane wyposazenie,
zwtaszcza sali konsumenckiej, wystréj wnetrza — oswietlenie, kolorystyka,
dekoracje, akustyka, wentylacja, klimatyzacja, aranzacja stotéw, czystosc),

e personel obstugujacy i jego umiejetnosci,

e cechy obstugi (dostepnos¢, wiarygodnos¢, standard, elastycznosé w dostosowaniu
do potrzeb klienta),

e karte menu z réznorodng ofertg, uwzgledniajgcg klientdw o odmiennych
potrzebach;

e estetyke dan i napojow,

e oferowanie ustug dodatkowych, otwartos¢ na innowacje.

52 W. Gaworecki, Turystyka, PWE, Warszawa 2010, s. 16. [w] Halina Makata, Innowacyjne formy dziatalno$ci gastronomii. Specjalizacja
zaktadow gastronomicznych, op.cit., s.194.

53 E. Czarniecka-Skubina, Obstuga konsumenta w gastronomii i cateringu, Wyd. SGGW, Warszawa 2008, s. 9-10. [w] H. Makata,
Innowacyjne formy dziatalnosci gastronomii op.cit., s.194.
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Rys. 18 Jakos¢ w gastronomii.

— funkcjonowanie zaktadu

— warunki i atmosfera lokalu

— personel i jego umiejetnosci

— karta menu

7z z

JAKOSC W GASTRONOMII

cechy obstugi: dostepnosé,
— wiarygodnos¢, standard,
elastycznos$é

— estetyka dan i napojow

— ustugi dodatkowe

Zrédto: Opracowanie wtasne

W sektorze tym mozna wyodrebni¢ pie¢ kanatéw dotarcia ustugi do konsumenta. Sg to
kanaty>*:

1. Restauracji — restauracje szybkiej obstugi (QSR), restauracje z petng obstuga
kelnerskg, bary, kawiarnie, lokale gastronomiczne w obiektach sportowych,
hotele i pensjonaty.

2. Cateringu —w placéwkach opieki medycznej, srodkach transportu (lotniczy,
kolejowy), w miejscu pracy: biznes i przemyst, w placéwkach edukacyjnych.

549 B. Kowrygo, D. Stangierska, Rozwdj ustug gastronomicznych w Polsce w latach 2005-2010, ,,Zeszyty Naukowe UE

w Poznaniu” 2012, nr 236, s. 23-44. [w:] H. Makata, Innowacyjne formy dziatalnosci gastronomii. Specjalizacja zaktadéw gastronomicznych
Innovati ve forms of business gastronomy. Specialize in dining esta blishments Wyzsza Szkota Turystyki

i Jezykdéw Obcych w Warszawie, s.194.
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3. Handlu detalicznego — sklepy z zywnoscig, lokale gastronomiczne w sklepach,
sklepy specjalistyczne (piekarnie, cukiernie, bary satatkowe), sprzedaz detaliczna
produktow ready-to-eat, ready-to-heat, stacje benzynowe.

4. Vendingu — w placéwkach opieki medycznej, w srodkach transportu, w miejscach
pracy, szkotach, uczelniach, na ulicach.

5. Czasu wolnego i rozrywki — stoiska z zywnoscia, punkty gastronomiczne, punkty
sprzedazy zywnosci w parkach rozrywki, kinach, obiektach sportowych, ruchome
placéwki gastronomiczne.

Rozwdj infrastruktury drogowej oraz wieksza mobilnosé polskiego konsumenta przyczynity
sie do wzrostu liczby placowek gastronomicznych zlokalizowanych przy trasach
komunikacyjnych oraz na stacjach benzynowych. Na prowadzenie takich dziatan
ustugowych decydujg sie zaréwno firmy zajmujgce sie gtdwnie ustugami zywieniowymi, w
tym sieci gastronomiczne (np. McDonald’s itp.), jak i firmy paliwowe prowadzgce stacje
benzynowe — poprzez tworzenie wtasnych marek gastronomicznych (np. koncern BP z Wild
Bean Cafe, Orlen ze Stop Cafe)*>. Z kolei, ze wzgledu na rosngcg popularnosé wsrdd
konsumentow, na szczegdlng uwage zastuguja: placéwki typu fast casual, bary kawowe, bary
wegetarianskie®®.

Tak liczne kanaty dystrybucji Swiadczg o atrakcyjnosci sektora gastronomicznego i szerokich
mozliwosciach rozwijania dziatan przedsiebiorczych w tym wtasnie obszarze, a przede
wszystkim o wzrastajacej jego roli w sprzedazy i dystrybucji zywnosci.

Specyficzny obszar ustug stanowig ustugi gastronomiczne w hotelarstwie, gdyz zapewniajac
odpowiedni poziom potraw i napojow podnoszg standard oraz jako$¢ ustugi hotelarskiej, jak
rowniez przynoszg hotelom znaczne dochody finansowe oraz zwiekszajg role i poprawiaja
wizerunek hotelu w spoteczerstwie®’. Niezaleznie od wielkosci obiektéw hotelowych
charakter prowadzonej w nich dziatalnosci gastronomicznej jest podobny. W wiekszosci
hoteli podawane sg w rozmaitej formie $niadania, obiady i kolacje, a takze organizowane sg
réznego typu przyjecia okolicznosciowe, konferencje, kongresy, sympozja, spotkania
biznesowe, wystawy czy bale. Istotng role w dziatalnosci gastronomii hotelowej odgrywaja
rowniez ustugi cateringowe oraz room service. Zaréwno $wiadczenie tych ustug, jak i ogdlnie
dobra organizacja gastronomii hotelowej wymagajg od hotelu specjalnego wyposazenia,
rozbudowanego zaplecza kuchennego oraz szczegdlnych umiejetnosci personelu2,

%> |bidem, 5.194.

%6 G. Levytska, op. cit., s. 46. [w:] H. Makata, Innowacyjne formy dziatalnosci gastronomii. Specjalizacja zaktadéw gastronomicznych, op.cit.,
s.194.

57 ). Sala, Marketing w gastronomii, op.cit., s. 192.

%8 M. Wozniczko, D. Ortowski, Gastronomia hotelowa na przyktadzie hotelu Sofitel Grand w Sopocie, ,Zeszyty Naukowe WSTiJO. Turystyka i
Rekreacja” 2010, z. 5 (1), s. 108.
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W organizacji pracy hotelu gastronomia jest czescig catosci, na ktérg sktada sie kompleksowa
ustuga na rzecz gosci hotelowych. Stanowi czesto mocny punkt oferty, a jakos¢ ustug
gastronomicznych ma znaczgcy wptyw na opinie gosci o catej dziatalnosci hotelu.
Swiadczenie ustug gastronomicznych na wysokim poziomie jest cennym atutem
pozwalajgcym gosciom na tatwiejszy wyboér obiektu hotelowego. Hotel i jego gastronomia
oraz dodatkowe atrakcje powinny sprosta¢ wymogom gosci o réznych gustach oraz
potrzebach. Mozna to zrealizowac jedynie przez zrozumienie tych potrzeb i dostosowanie do
nich formy obstugi oraz rodzaju serwowanych positkow. Kazdy gos¢ hotelowy poszukuje
oryginalnych doznan kulinarnych, spokoju, relaksu oraz pobytu posréd mitego i
kompetentnego personelu®®. Dynamiczny rozwdéj wszelkiego typu zaktaddow
gastronomicznych zaréwno w Polsce, jak i na Swiecie powoduje, iz wtasciwa identyfikacja
potrzeb i oczekiwan gosci staje sie kluczowym zagadnieniem niezbednym dla prawidtowego
funkcjonowania kazdego obiektu gastronomicznego, a zwtaszcza takiego, ktory jest
zlokalizowany na terenie hotelu®°.

Gastronomia hotelowa swiadczy wiele rozmaitych ustug zaleznie od rodzaju i wielkosci
hotelu, jego standardu, oferty lokalnego rynku, upodoban gosci itp. Do najczesciej
oferowanych ustug gastronomicznych w hotelu nalezg®!: $niadanie, brunch, lunch, obiad,
obiadokolacja lub kolacja, bankiety, a takze room service — ustuga, ktora daje mozliwos$é
zamoéwienia positku lub napojow do pokoju hotelowego oraz modny wspoétczesnie catering —
to ustuga zewnetrzna, swiadczona poza hotelem, na zamdwienie, ktérg hotel wykonuje we
wtlasnym zakresie, wykorzystujgc zaplecze gastronomiczne.

Dynamiczny rozwdj ustug gastronomicznych spowodowany wzrostem liczby podrézy

i zachodzgcymi zmianami w stylu zycia wymusza na przedsiebiorcach state poszukiwania
zrodet przewagi konkurencyjnej w celu utrzymania lub wzmocnienia swojej pozycji na rynku.
Wprowadza sie w gastronomii zmiany, ktore dotyczg z reguty pieciu aspektdw takich, jak:
pomieszczenie, spotkanie, produkt, atmosfera, system kontroli i zarzgdzania®. W ich
realizacji wykorzystywane sg informacje z réznych dziedzin wiedzy®3, majgcych wptyw na
innowacyjnos¢ w gastronomii, takich jak: nauka o zywnosci i zywieniu, nauki konsumenckie,
nauka o gospodarstwach domowych, zdrowie publiczne, technologie informacyjne,
zarzadzanie, ekonomia. Podejmowane dziatania majg wptyw na otwarcie sie na konsumenta
i zaspokajanie jego potrzeb, z uwzglednieniem zachodzgcych na rynku zmian,
konkurencyjnosci i efektywnosci ekonomiczne;.

9 |bidem, s. 108.

0T, Mankowski, Obstuga gosci w gastronomii, [w:] A. Dotowy et al., Hotelarstwo. Ustugi — eksploatacja — zarzqdzanie, red. A. Panasiuk, D.
Szostak, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 325.

61 D. Ortowski , M. Wozniczko, Organizacja gastronomii hotelowej na przyktadzie hotelu Marriott w Warszawie

The organisation of gastronomy in a hotel on the example of Marriott hotel in Warsaw.

62|,B. Gustafsson et al., A five aspects meal model: a tool for the development of meal service in the restaurant field?, w: Culinary Arts and
Sciences V. Global and National Perspectives, red. J.S.A. Edwards, B. Kowrygo, K. Rejman, Wyd. SGGW, Warszawa 2005, s. 3-11

6311 G. Levytska, op.cit., s.194
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W Polsce mamy do czynienia z wieloma uwarunkowaniami przemian w sferze konsumpcji,
podobnie jak w krajach wysoko rozwinietych. Jest to%*: starzenie sie spoteczeristwa; spadek
przyrostu naturalnego; zmniejszenie wielkos$ci gospodarstw domowych; zmiany w organizacji
i czasie pracy; wysoka aktywnos¢ zawodowa kobiet; przejmowanie styléw zycia
spoteczenstw zachodnich; edukacja zdrowotna spoteczeristwa; propagowanie wiedzy o
zdrowym odzywianiu i racjonalnej diecie. Przemiany w sferze konsumpcji wptywaja na
zmiany polegajgce na: wzroscie popytu na artykuty wysoko przetworzone; powstawaniu
produktdw nowej generacji; wzroscie wymagan konsumentéw odnosnie jakosci,
bezpieczenstwa, wygody konsumpcji, pozytywnego wptywu na stan produktow
spozywczych®.

Tendencje rozwojowe w polskiej gastronomii w XXI w. tgcza w sobie trendy w zakresie®®:

e Popularyzacji wiedzy o zywnosci, zywieniu i zdrowiu — podkreslajgc miedzy innymi
znaczenie zywnosci ekologicznej, czy informacje o wartos$ciach odzywczych.

e Technologii informacyjnych — poprzez wprowadzanie komputeryzacji obstugi,
rezerwacje przez Internet czy iPAD zamiast karty menu.

e Sztuki kulinarnej - stosujgc nowe techniki w technologii gastronomicznej jak np.
kuchnia fusion, kuchnia molekularna.

e Marketingu - poprzez wykorzystanie nowych form promocji, Swiadczenia
dodatkowych ustug.

e Zarzadzania i ekonomii — zachecajgc do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej na
zasadzie franczyzy, tworzenia sieci gastronomicznych, konsolidacji,
zrobwnowazonego rozwoju w gastronomii.

e Finanséw — poprzez wskazywanie mozliwosci pozyskiwania kapitatu z funduszy
wsparcia, gietdy czy bankéw.

Dynamika zmian zachodzacych na rynku ustug gastronomicznych, ogromna konkurencja i
wzrost oczekiwan klientéw wymaga od przedsiebiorcéw statego wprowadzania zmian i
innowacji w obiektach gastronomicznych.

Badani wskazali najwazniejsze rozwigzania, jakie zostaty wprowadzone w ich
przedsiebiorstwach w odpowiedzi na zachodzgce zmiany rynkowe:

64 Kusmierczyk, Szepieniec-Puchalska 2008
85 Kusmierczyk, Szepieniec-Puchalska 2008
% 11 G. Levytska, op.cit., s. 44
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»Zastosowalismy specjalizacje produkcji przez wzbogacenie jakosciowe potrawy najbardziej
preferowanej przez konsumentéw w naszej restauracji”. ,, Wprowadzilismy do naszej oferty
tygodnie potraw regionalnych i narodowych”. ,Menu rozszerzyliémy o potrawy dietetyczne
oparte na potrawach jarskich”. ,Przygotowalismy obiady rodzinne z porcjami dla dzieci”. ,W
Naszej restauracji skomponowalismy Kids Menu, aby kazde dziecko znalazto u nas ulubione
danie. Takie porcje majg odpowiednig gramature i s3 podawane na dzieciecej zastawie.” ,Na
biezgco przygotowujemy tez rézne promocje, a do zamowien z karty dla najmtodszych
dotagczamy drobne upominki. Serwujemy tez tradycyjne rodzinne obiady niedzielne. Dbamy o
to, aby dzieci, ktére do nas przychodza nie nudzity sie i zorganizowalismy kacik zabaw dla
najmtodszych.” ,W naszym lokalu najmtodsi majg do dyspozycji wydawang co kwartat
ksigzeczke z kolorowankami, zagadkami czy komiksami. Oprdcz tego organizujemy
weekendowe animacje, podczas ktérych nasi mali goscie mogg co$ namalowac lub
wtasnorecznie wykonac¢ pod okiem animatorow”. ,StworzyliSmy kolorowe kaciki zabaw, a
lokal wyposazony jest w krzesetka do karmienia oraz przewijaki dla niemowlat. Nasza
restauracja jest tez przyjazna dla mam karmigcych.”

Respondenci zwracali uwage, ze sieganie do potrzeb klientéw poprzez wykorzystanie jak
najwiekszych zasobdw informacji moze by¢ pomocne w budowaniu lojalnosci i przewagi
konkurencyjnej. Coraz wiecej oséb korzysta z Internetu, duza ilo$¢ informacji jest dostepna
na logach serwera, portalach spotecznosciowych, takich jak LinkedIn, Facebook, Twitter.
Wiasciwe ich wyszukanie i wykorzystanie, w potgczeniu z wysokim poziomem ustug,
przyczynia sie do tego, ze zaktady gastronomiczne bedg budowaé przewage konkurencyjna.
Te obszary dziatan marketingowych byty najczesciej wprowadzane i wykorzystywane.

»Nie jest juz chyba tajemnicg, ze aby dobrze zarobi¢ w gastronomii, trzeba by¢ za pan brat z
nowg technologia. Nie mozna sie na nig obrazaé, nalezy sie na nig otworzy¢, bo to wiasnie
ona pomaga obecnie usprawnic¢ prace oraz czerpac wieksze zyski ze sprzedazy. Nasza firma
wprowadzita system rezerwacji miejsc w sieci restauracji”. ,KupiliSmy nowy program obstugi
kelnerskiej z tabletami dla kelneréw”. ,, Rozpatrujemy oferte eMenu, aplikacji umozliwiajgcej
prowadzenie eMenu i prezentowanie go gosciom na tablecie”.
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»Przedtuzylismy godziny pracy restauracji do 24.00 ze wzgledu na sugestie klientéw”.
»Rotacja pracownikéw wptyneta na wprowadzenie zmian w zakresie obowigzkéw obstugi
kelnerskiej”. ,,0ddalismy ksiegowos¢ w outsourcing w celu obnizenia kosztéw.”
»Wprowadzitam nowe stanowisko recepcjonisty w naszej restaurac;ji”.

»Najwiekszym wyzwaniem byt dla nas zakup nowych chtodni dla lokalu”. ,Zrealizowalismy
nowy projekt zwigzany z oswietleniem wnetrz”. , Zainstalowalismy kurtyne powietrzng przy
drzwiach wejsciowych, aby nie traci¢ ciepta”. ,Wymienilismy klimatyzacje w restauracji”

Przytoczone w wypowiedziach przyktady obrazujg zakres i kierunki zmian w gtéwnych
obszarach dziatalno$ci przedsiebiorstw gastronomicznych. Respondenci zwrdcili takze
uwage, iz na ich decyzje miat znaczacy wptyw rozwdj turystyki krajowej i zagranicznej, ktory
wykreowat zapotrzebowania na regionalne ustugi gastronomiczne. Wzrost liczby klientow
wymusit natomiast zmiany organizacyjne i potrzebe wprowadzania nowych rozwigzan
technologicznych zaréwno w sferze produkcji (wyposazeni kuchni), jak i sferze obstugi.

Zmiany zachodzace na rynku pracy wymagajg nowego podejscia pracodawcéw do
zarzadzania kadrami. Badani przedsiebiorcy zgodnie wyrazili opinie na temat potrzeby
podnoszenia kwalifikacji i kompetencji swoich pracownikdéw. Podkreslali oni koniecznosé
systematycznego szkolenia zatrudnionej kadry ze wzgledu na szybko zachodzgce zmiany w
branzy, co dotyczy miedzy innymi wdrazanych do lokali gastronomicznych nowych
technologii. Jednak duzym mankamentem, majgcym wptyw na koniecznos¢ ciggtego
szkolenia personelu w podsektorze ustug gastronomicznych, jest znaczna fluktuacja kadr,
ktdra niekorzystnie wptywa na jakos¢ swiadczonych ustug. Czesto zdarza sie, ze przeszkoleni
wczesniej pracownicy odchodzg z firmy, a na ich miejsce przedsiebiorca musi zatrudnic
kolejnych pracownikow, ktérzy czesto nie posiadajg zadnej wiedzy na temat funkcjonowania
rynku ustug gastronomicznych. Dla badanych przedsiebiorcéw jest to dosé trudna sytuacja,
gdyz charakter pracy wymaga od zatrudnionych pracownikdéw posiadania adekwatnej
wiedzy, umiejetnosci ogdlnych, specjalistycznych, kompetencji spotecznych i cech
osobowych zapewniajgcych tworzenie wiasciwych relacji z otoczeniem przedsiebiorstwa.
Kolejnym problemem, ktéry podkreslano podczas rozmoéw panelowych oraz
przeprowadzonych wywiaddw, jest problem z pozyskiwaniem nowych pracownikéw, jak
wynika bowiem z wypowiedzi przedsiebiorcéw, pracownikom brakuje odpowiednich
kompetencji, czesto majg wygdrowane oczekiwania ptacowe, a niekiedy nawet nie posiadajg
podstawowej znajomosci jezyka polskiego, co dotyczy zatrudnianych cudzoziemcéw.
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Aby przeciwdziataé trudnej sytuacji na rynku pracy (fluktuacja kadr, brak adekwatnych
kompetencji u zatrudnianych pracownikéw, szybko zachodzgce zmiany w otoczeniu
zewnetrznym) przedsiebiorcy dostrzegaja potrzebe szkolenia pracownikéw. W badanych
przedsiebiorstwach najczesciej majg one charakter szkolen wewnetrznych w celu podzielenia
sie posiadang wiedzg z kandydatami do pracy tak, by jak najszybciej poznali specyfike pracy
na danym stanowisku. Rzadko organizowane sg szkolenia zewnetrzne lub zamawianie firmy
szkoleniowej do danego przedsiebiorstwa. Jesli juz taka sytuacja wystagpi, to zwykle dla
szkolen kadry kierownicze;j.

Przedsiebiorcy podkreslali, ze ze wzgledu na szybko zachodzgce zmiany w otoczeniu
zewnetrznym i w samym przedsiebiorstwie gastronomicznym szkolenia najczesciej realizujg
pracownicy petnigcy funkcje menedzerskie, zwigzane z zarzgdzaniem personelem,
kontaktami z klientami, przyjmowaniem zlecen na organizacje szczegdlnych wydarzen,
prowadzeniem dokumentacji, organizacjg bankietéw, baldw, wesel, konferenciji,
projektowaniem wydarzen, wykonywaniem zaméwien, rezerwacja, rozliczeniem z klientami,
rozpatrywaniem skarg i reklamacji gosci. Wazne jest takze tworzenie relacji z klientami, czyli
odpowiednie witanie i zegnanie, opieka nad nimi, kontrolowanie jakosci i sprawnosci obstugi
itp.

Badani przedsiebiorcy majg swiadomo$é korzysci wynikajgcych ze szkoler organizowanych
dla pracownikéw, poniewaz w konsekwencji nastepuje rozwéj réznorodnych kompetencji,
zwiekszenie wydajnosci pracy, mozliwos¢ zdobycia nowej wiedzy i umiejetnosci. W trakcie
rozméw panelowych ustalono jednak wiele barier uniemozliwiajacych systematyczne i
regularne szkolenia pracownikow.

Sukces gastronomi w gtdwnej mierze zalezny jest od kompetencji pracownikéw. Podstawg
profesjonalnej obstugi jest rozpoznanie potrzeb klienta, a najskuteczniejszym sposobem ich
poznania jest relacja podczas obstugi goscia. Zmieniajgce sie trendy w gastronomi i
oczekiwania klientdw zmuszajg do statego dostosowywania sie do zmieniajacych sie
warunkow.

W prowadzonych badaniach wtasnie przydatnos¢ kompetencji miekkich (psycho-
spotecznych), ktére powinny cechowac pracownikéw gastronomii byta szczegdlnie
podkreslana w opiniach pracodawcéw. Najistotniejsze kompetencje pracownika wynikajgce z
wypowiedzi prawie wszystkich badanych przedsiebiorcéw zostaty przedstawione na rysunku
ponizej.
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Rys. 19 Najistotniejsze kompetencje pracownika wedfug wypowiedzi badanych

przedsiebiorcow.
( 1\
Najistotniejsze komptetencje pracownicze w gastronomii
| J
( )
szybkos¢ realizacji ustug
|\ J
( 1\
wiedza pracownikéw na temat oferowanych dan i produktéw
|\ J
( N
wiedza pracownikéw umozliwiajgca im udzielania wyczerpujgcych odpowiedzi na pytania
|\ J
( 1\
znajomos¢ aktualnych trenddw gastronomicznych
|\ J
( N
schludny wyglad pracownikdéw obiektu gastronomicznego
|\ J
( 1\
zainteresowanie rozwigzaniem zaistniatego problemu
|\ J
( N
sktonno$é pracownikdw do udzielania pomocy
|\ J
( 1\
reagowanie pracownikow na prosby klienta
|\ J
( )
wzbudzenie zaufania u klientow
|\ J
( N
uprzejmosc¢ pracownikéw wobec klienta
|\ J
( 1\
poswiecenie specjalnej uwagi klientowi
|\ J
( N
odczucie, ze interes klienta lezy na sercu pracownikom obiektu gastronomicznego
|\ J
( 1\
rozumienie szczegdlnych potrzeb klienta przez pracownikéw

|\ J

Zrédto: Opracowanie wtasne

Powyzszy zestaw kompetencji potwierdzajg wypowiedzi badanych przedsiebiorcow:

e W ustugach gastronomicznych najwazniejsza jest perfekcyjna obstuga klienta - to
priorytet kazdego ustugodawcy. Mita, szybka, profesjonalna obstuga to pierwszy
i najwazniejszy element $wiadczenia ustugi. Bedac klientem restauracji czy tez
kawiarni, pierwszg rzeczg, na ktdrg zwraca sie uwage, jest to, w jaki sposob
zostato sie zauwazonym, przywitanym, czy kelnerka/kelner byli uprzejmi i
pomocni, czy atmosfera w trakcie rozmowy byta przyjazna”.
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e lIstotnym elementem jest réwniez umiejetnos¢ stuchania. Wiekszos¢ ludzi lubi,
gdy poswiecana jest im szczegdlna uwaga. Bezkrytyczne wystuchanie klienta
wptywa na poprawe opinii na temat Swiadczonej ustugi, buduje zaufanie miedzy
klientem
i personelem. Istotne znaczenie ma réwniez obserwowanie zachowan gosci
(usmiechniety, sfrustrowany, niezadowolony) — to okazja, by dostrzec wady
obstugi i je natychmiast skorygowac”.

o Jesliklient jest niezadowolony i sktada skarge, to najwazniejsze jest sprawne
naprawienie swojego btedu tak, by klient, mimo przykrego incydentu, zdecydowat
sie powrdci¢. Wymaga to dobrego wyszkolenia personelu”.

e ,Kelner, barman, pracownik bezposredniej obstugi nie moze okazywac znuzenia,
apatii, nie moze omijac klienta, prezentowac zimnego stosunku wzgledem klienta
lub traktowad go protekcjonalnie albo nie wykazac checi pomocy”.

Wiekszos¢ badanych przedsiebiorcéw podkreslata takze, iz restauracja, kawiarnia, bar to
miejsce wypoczynku, na ktére wiekszo$¢ ludzi moze pozwoli¢ sobie w wakacje. Dlatego
wazna jest tutaj wyjgtkowa atmosfera sprzyjajgca wypoczynkowi. Wielu klientéw powraca
do danego miejsca tylko dlatego, ze szczegdlnie urzekta ich sumiennos¢ i dobre maniery
pracownikéw. Kelner, ktéry uprzejmie traktuje klienta, a przy tym schludnie wyglada, to
wazny zasob kazdej restauracji. Aby jednak osiggna¢ zamierzony efekt prawidtowa obstuga w
restauracji powinna rozpoczynac sie juz w momencie wejscia goscia do lokalu.
Standardowym elementem obstugi konsumenta powinno by¢ odpowiednie powitanie oraz
zaprowadzenie goscia do stolika. Nastepnie podczas sktadania zamdwienia kelner powinien
pomadc gosciom w podjeciu decyzji. Istotnym czynnikiem decydujgcym o wyborze restauracji
jest czas oczekiwania na positek — jesli jest zbyt dtugi, powoduje zniecierpliwienie i irytacje
gosci.

Jak wynika z przeprowadzonych badan podstawowe znaczenie w ustugach gastronomicznych
majg kompetencje miekkie pracownikow obstugujgcych klientdw. Na podstawie wypowiedzi
respondentéw ustalono dodatkowo liste kompetencji i ich stopien istotnosci w branzy, co
prezentuje ponizsza tabela.

Tabela 26 Opinie pracodawcdw na temat przydatnosci kompetencji miekkich w
funkcjonowaniu przedsiebiorstw gastronomicznych.

Lp. Nazwa kompetencji 1 2 3 4 5
1. Umiejetnos¢ rozwigzywania problemow X
2. Krytyczne myslenie X

3. Kreatywnosc X

4, Zarzadzanie ludzmi X
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5. Wspotpraca / wspétdziatanie z innymi X
6. Inteligencja emocjonalna X

7. Whnioskowanie i podejmowanie decyzji X

8. Zorientowanie na ustugi X
9. Negocjacje X

10. Elastycznos$¢ poznawcza X

11. Jezyk obcy X

Zrédto: Opracowanie wtasne

Wskazane przez pracodawcéw cechy w znacznej mierze utatwiajg dostosowywanie sie do

zachodzacych zmian.

Poza pozgdanymi cechami psycho-osobowymi pracownikéw gastronomii ustalono réwniez

szereg kompetencji zawodowych, ktore powinni posiadac pracownicy i kadra zarzadzajgca. Z

opinii badanych przedsiebiorcéw wynika, iz na wspdétczesnym rynku ustug gastronomicznych

najbardziej przydatne szkolenia dla pracownikéw powinny obejmowac wiedze z zakresu

umieszczonego w tabeli ponize;.

Tabela 27 Wykaz przydatnych szkolen dla pracownikéw gastronomicznych, na podstawie
badan.

Tematyka szkoleniowa

efektywna komunikacja z klientem

jakosé i efektywnos¢ ustug gastronomicznych
marketing w gastronomii

motywowanie pracownikow

sztuka sprzedazy w gastronomii

coaching pracownikdéw restauracji

cross-selling i up-selling, czyli efektywne podnoszenie sprzedazy w gastronomii
sprzedaz i marketing w gastronomii
zarzadzanie kosztami w restauracji
przygotowanie oferty sprzedazowej

elementy technologii zywienia

podstawy organizacji imprez okolicznosciowych

Zrédto: Opracowanie wtasne


http://www.akademia-restauratora.pl/
http://www.e-restauracja.com/artykul/6361/akademia-restauratora.html
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Kompetencje przysztosci w gastronomii

Rozwdj gospodarczy, bogacace sie spoteczenstwo, nowy styl zycia, konsumpcjonizm, ruch
turystyczny w znaczgcy sposéb wptywajg na rozwdj podsektora, jakim jest gastronomia.

Duza konkurencyjno$é na rynku, catering, internetowe platformy sprzedazowe, nowe kanaty
promocji i dystrybucji oraz zréznicowany pod wzgledem oczekiwan, nawykéw oraz diet klient
w znacznym stopniu wptywajg na koniecznos¢ ksztattowania kompetencji pracowniczych
przydatnych w najblizszej przysztosci.

Rys. 20 Wykazane w badaniach pozqgdane kompetencje pracownikow.

4 N
Pozadane kompetencje w najblizszej przysztosci bedgq takie, ktore utatwia

pracownikom:

N
AN

tworzenie wiasciwych relacji z klientami

N
J\.

korzystanie z nowych technologii informatycznych i mobilnych

Y4
J\.

dostosowanie sie do potrzeb klientéw w zakresie technologii zdrowego zywienia

\
J\.

poszukiwanie i wprowadzanie nowych, oryginalnych produktéw i rozwigzan
(. J

Zrédto: Opracowanie wtasne

Badania wykazaty, ze na rynku charakteryzujgcym sie brakiem ludzi chetnych do pracy, duzg
rotacjg pracownikéw, ciggtym poszukiwaniem i szkoleniem kadr, do preferowanych cech
pracowniczych nalezg wszystkie te, ktére pozwalajg na szybkg adaptacje do nowych i
zmieniajgcych sie warunkéw. To wiasnie te kompetencje miekkie pracownikéw zostaty
uznane przez pracodawcow za najistotniejsze - pracownicy powinni potrafi¢ pracowac¢ w
zespotach, widzieé potrzebe statego uczenia sie, by¢ otwarci na wiedze i innych ludzi.

Zakonczenie i wnioski

Rozwdj ustug gastronomicznych i wzrost ich udziatu w ogdlnym systemie zywienia
spoteczenstwa sprawia, ze sg one postrzegane poprzez konsumentdw przez pryzmat jakosci,
poziomu zaspokajania potrzeb i konkurencyjnosci. Kazde przedsiebiorstwo powinno
systematycznie analizowad percepcje swojej oferty rynkowej przez klientéw.
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Nieustanne dazenie firm gastronomicznych w kierunku poprawy jakosci staje sie jednym z
elementdéw przewagi konkurencyjnej. Dziatania zwigzane z monitoringiem i poprawa jakosci
sg korzystne dla klientéw, coraz bardziej Swiadomie formutujgcych swoje oczekiwania
wzgledem oferty ustugowej. Dziatania w zakresie innowacyjnosci w gastronomii sg
wieloaspektowe i majg wptyw na otwarcie sie na konsumenta i zaspokajanie jego potrzeb
oraz konkurencyjnosc i efektywnos¢ ekonomiczng. Branza gastronomiczna cieszy sie rosngca
popularnoscia. Rosnie liczba lokali matej gastronomii oraz duzych sieci hotelowych z
rozbudowanym zapleczem gastronomicznym. Szanse na utrzymanie sie na tak nasyconym
rynku zalezg od satysfakcji klientéw, na co najwiekszy wptyw ma poziom jakosci
Swiadczonych ustug. Walka o klienta ma wiele wymiardw, toczy sie rdwniez w obrebie jego
doznan i odczud.

Ze wzgledu na zmiany stylu zycia, zdrowe zywienie, masowe podrdze, podrdze z dzieémi,
podrdéze kulinarne, rézne segmenty klientdw reprezentujgcych miedzy innymi rézne kultury,
a takze nowe rozwigzania technologiczne, informatyczne i organizacyjne w zderzeniu z
brakiem ludzi do pracy i fluktuacjg kadr - firmy zmuszone sg do stworzenia lub wiagczenia sie
w proces statej edukacji w przedstawionych ponizej obszarach (tabela 28).

Tabela 28 Kompetencje miekkie pozgdane w procesie obstugi klientow.

Tematyka szkoleniowa

e Komunikacja interpersonalna w obstudze klienta

e Komunikacja pozawerbalna

e Budowanie relacji z klientami

e Etyka oraz etykieta w pracy i w kontaktach z klientami
e Relacje miedzykulturowe

e Radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych

e Savoir vivre w pracy

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 29 Komunikacja rynkowa z klientami i interesariuszami.

Tematyka szkoleniowa

e Elektroniczne kanaty promocji marketingowej
e Skuteczne narzedzia promocji w sieci internetowe;j i sieci telekomunikacyjnej

(mobilnej)
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e CROSS-SELLING | UP-SELLING - efektywne podnoszenie sprzedazy w gastronomii

e Zasady sprzedazy sugestywnej w gastronomii

e Trendy w sztuce restauracyjnej

e Zasady wspotpracy z lokalnymi platformami promujacymi ustugi turystyczne i
gastronomiczne

e Doradca smaku ze znajomoscig dietetyki, kompozycji potraw, smakow

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 30 Optymalizacja organizacji i zarzqdzania w przedsiebiorstwach
gastronomicznych.

Tematyka szkoleniowa

e Bezpieczenstwo danych (RODO)

e Nowe rozwigzania technologiczne w gastronomii

e Procedury i standardy pracy w gastronomii

e Rodzaje serwiséw kelnerskich i ich zastosowanie

e Budowa i zarzadzanie zespofami pracownikéw (programy lojalnosciowe)
e Motywowanie pracownikow (ptacowe i pozaptacowe)

e Jak efektywnie zarzadza¢ biznesem gastronomicznym

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 31 Procesy ksztattowania oferty zgodnej nowymi oczekiwaniami klientéw.

Tematyka szkoleniowa

e Trendyi mody w zywieniu

e Organizacja imprez okoliczno$ciowych

e Projektowanie menu i kalkulacja potraw w gastronomii

e Zmiany dietetyczne w ustugach gastronomicznych

e Zasady specjalizacji w gastronomii (kuchnie swiata, kuchnie regionalne, lokalne itp.)

Zrédto: Opracowanie wtasne


http://www.akademia-restauratora.pl/
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Tabela 32 Nowe technologie w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Zasady dziatania systemdw operacyjnych w gastronomii (POSbistro, X2System. 4RES,
Gastroiinne)

e Aplikacje na urzagdzenia mobilne w turystyce promujgce lokale gastronomiczne

e Informatyka w ustugach hotelarskich i gastronomicznych;

e Bezpieczenstwo przechowywania danych

e Programy wspomagajgce logistyke zaopatrzenia

e Menu Engineering i optymalizacja kosztéw w dziatalnos$ci gastronomicznej

Zrédto: Opracowanie wtasne

Z przeprowadzonych badan wynika, ze przedsiebiorcy podsektora ustug gastronomicznych
oczekujg dziatan dostosowawczych w systemie edukacji zwigzanych z wymaganiami
rynkowymi. Zwracano szczegélng uwage na podniesienie poziomu ksztatcenia w zakresie
jezykéw obcych stanowigcych podstawe pracy w gastronomii. Oczekuje sie od Sektorowej
Rady ds. Kompetencji Turystyki intensyfikacji prac zwigzanych z:

Rozbudowg Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji.
Rekomendacjg firm szkoleniowych.

Systemem kontroli i walidacji.

Promocja ZSK.

e W e

Dostosowaniem edukacji do potrzeb wspodtczesnego rynku pracy. Odpowiednim
wyposazeniem szkoét gastronomicznych, by mogty ksztattowaé umiejetnosci
praktyczne (pracownie gastronomiczne).

6. Podejmowaniem wspdtpracy przedsiebiorstw gastronomicznych ze szkotami,
uczelniami w zakresie réznorodnych przedsiewzie¢ (np. szkolenia, warsztaty,
konferencje).

7. Systematycznym monitorowaniem podsektora ustug gastronomicznych w
zakresie dostosowania wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych kadry do
zmieniajgcego sie otoczenia zewnetrznego przedsiebiorstw gastronomicznych

8. Okreslenie zakresu ustug gastronomicznych wchodzgcych w obszar zywienia oraz

w obszar turystyki.

Oczekuje sie wsparcia na pfaszczyznie wspotpracy organizacji i instytucji zainteresowanych
rozwojem podsektora ustug gastronomicznych oraz systematycznego monitorowania rynku,
ktdrej celem bytaby spdjna promocja catego sektora na rynku krajowym i zagranicznym.


http://www.e-restauracja.com/artykul/6308/menu-engineering-w-ramach-akademii-restauratora.html
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Rys. 21 Propozycje dziatan niwelujgcych luke kompetencyjng u pracownikéw pod-sektora
gastronomii.

~N
Podejmowanie zmian edukacji: dostosowywanie programow
ksztatcenia do wymagan rynku pracy, podniesienie poziomu
ksztatcenia jezykdw obcych
- J
) e N
5 Uporzadkowanie regulacji dotyczgcych wynajmu krétkoterminowego
<
e \ J
=
4 )
S
e Opracowanie systemu szkolen, w tym jego dofinansowanie
=
g - J
5 4 )
Inicjowanie dialogu z instytucjami i podmiotami zainteresowanymi
N J rozwojem podsektora hotelarstwa
- J
4 )
Systematyczne badanie rynku hotelarstwa i monitoring trendéw na
rynku krajowym i zagranicznym
- J

Zrédto: Opracowanie wtasne
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dr hab. Zygmunt Kruczek, prof. AWF Krakéw

6 Podsektor przewodnikow turystycznych i pilotow
wycieczek

W publikacjach dotyczacych obstugi ruchu turystycznego oraz tworzenia i sprzedazy oferty
turystycznej bardzo czesto podkresla sie wazng role przewodnikéw i pilotow wycieczek w
ksztattowaniu jakosci ustug turystycznych. W dobie globalizacji w turystyce uczestniczg
osoby z réznych czesci Swiata, a przewodnicy mogg odgrywac znaczacg role w ksztattowaniu
wizerunku odwiedzanego kraju i regionu oraz w podnoszeniu zadowolenia z podrézy.
Przewodnik lub pilot wycieczki czesto petni role lidera, ttumacza, mediatora, przedstawiciela
kraju, pomostu miedzy réznymi kulturami, katalizatora spotecznego. Uznaje sie, ze jako$¢
pracy przewodnika i pilota wycieczek jest kluczowym czynnikiem w osigganiu zadowolenia
turystow, wptywa to na reputacje biura podrézy, kraju i regionu. Przewodnik ma tez wptyw
na podejmowanie przez turyste decyzji o ponownej wizycie w danym miejscu i polecanie
kraju lub regionu znajomym. Ponadto przewodnicy majg takze mozliwos¢ przeksztatcania
zwyktego zwiedzania w niezapomniane doswiadczenie turysty, petnig réwniez role
edukacyjna®’ A. Mikos von Rohrscheidt ukazuje funkcje wspotczesnego przewodnika jako
interpretatora przestrzeni i dziedzictwa, organizatora, doradcy i opiekuna, animatora
wspdlnej eksploracji oraz posrednika kulturowego®.

Mimo tak znaczacej roli jakg petnig przewodnicy i piloci wycieczek w ksztattowaniu jakosci
oferty turystycznej, zawodd przewodnika i pilota wycieczek jest swoistego rodzaju
»Kopciuszkiem” wsrdd zawoddw turystycznych — atrakcyjny, uzyteczny, ale czesto
niedoceniany i zaniedbywany. Dla wielu uczestnikdw wycieczek zawdd ten jest atrakcyjna
pracg marzen. Nie majg oni jednak Swiadomosci o kulisach wykonywania tego zawodu, o
umiejetnosciach i kompetencjach, jakie powinien posiadaé profesjonalny przewodnik i pilot
wycieczek.

W Polsce, w odrdznieniu od wielu innych krajow, istnieje usankcjonowany tradycjg rozdziat
funkcji przewodnika turystycznego od pilota wycieczek.

57 Gryszel P., Ustugi przewodnictwa i pilotazu wycieczek jako element obstugi ruchu turystycznego. Wybrane problemy ksztatcenia i
wykonywania zawodu. [w:] Kurek W., Pawlusiniski R. (red.), Studia nad turystykq. Prace ekonomiczne i spofeczne. Uniwersytet Jagielloniski,
Krakow 2007, s. 45-54.

% Mikos von Rohrscheidt A., Wspdtczesne przewodnictwo miejskie. Metodyka i organizacja interpretacji dziedzictwa. Proksenia &
Kul.Tour.pl, Krakéw/Poznan 2014 s.16-111
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Funkcja przewodnika turystycznego utozsamiana jest z przekazem wszechstronnej wiedzy
krajoznawczej o regionie (miejscowosci czy obiekcie), w ktérym znajduje sie wycieczka;
polega na interpretacji walorow krajoznawczych, przyblizaniu turystom historii, geografii,
kultury, etc. odwiedzanych terenéw. Do obowigzkéw pilota nalezy natomiast przede
wszystkim sprawna realizacja programu wycieczki, troska o jakos¢ swiadczonych ustug
noclegowych, zywieniowych, transportowych. Pilot réwnoczesnie ma by¢ zaréwno
kierownikiem grupy, jak i przywddca turystéw, ich opiekunem, a takze ambasadorem
(swojego biura podrozy, kraju); w pewnych sytuacjach natomiast wypetnia¢ musi funkcje
przewodnika turystycznego®.

W kontekscie wzrastajgcego i zmieniajgcego sie ruchu turystycznego, w $lad za
obserwowanymi w turystyce trendami zmienia sie zapotrzebowanie na ustugi turystyczne, a
takze wzrastajg oczekiwania konsumentdéw rynku turystycznego. Dlatego konieczne jest
ciggte podnoszenie kompetencji kadry turystycznej. W nawigzaniu do sygnalizowanych
wczesniej zmian i trenddw w turystyce wazne sg nie tylko kwalifikacje obecnie posiadane
przez pracownikow turystyki, ale rowniez kwalifikacje przysztosci, ktére powinny zaspokoic
oczekiwania coraz bardziej wymagajgcego turysty.

Niniejsza czes¢ raportu zawiera analize zapotrzebowania na kompetencje kadr, ktore
zdaniem pracodawcéw, s3 wymagane oraz bedg wymagane w przysztosci do pracy w
podsektorze przewodnikdéw turystycznych i pilotéw wycieczek. Ustugi te w znacznym stopniu
powigzane sg z podsektorem organizatoréw turystyki.

Wyodrebnienie podsektora przewodnikéw turystycznych i pilotdw wycieczek nastgpito na
podstawie zatozenia autorow, ze ustugi przewodnikéw i pilotdw majg wspdlne cechy.

Warto podkresli¢, ze przewodnicy i piloci s3 w miare jednorodng grupa pracownikéw, od
ktdrych oczekuje sie posiadania podobnych kompetencji takich jak: wspétpraca z réznymi
grupami klientdw, umiejetnosé prowadzenia grupy, odpowiedzialno$é, umiejetnosc
reagowania w trudnych sytuacjach, podejmowanie decyzji itp. Zréznicowanie tych
kompetencji wynika z lokalizacji miejsca, w ktérym pracuje przewodnik i pilot.

Na podstawie literatury przedmiotu’? ustalono czynniki, ktére majg wptyw na zmiany
zachodzgce w turystyce, rzutujgce na prace przewodnika czy pilota. W kontekscie
wymienionych czynnikéw, przeprowadzono z respondentami wywiad na zasadzie
swobodnej ale ukierunkowanej rozmowy, a wyniki badan omoéwiono ponizej. Wiekszosé
respondentéw w trakcie rozmowy oceniata takze, w jakim stopniu w $wiadczeniu ustug
przewodnikéw lub pilotéw zmiany te s3 istotne.

8 Kompendium pilota wycieczek, red. Z. Kruczek, Proksenia, Krakéw 2014, s. 187
70 Poréwnaj: Trendy we wspdtczesnej turystyce. red. K. Czernek, Proksenia — UE Katowice, Krakéw 2017; P. Lubowiecki-Vikuk, M. Paczyriska-
Jedrycka, Wspdtczesne tendencje w rozwoju form rekreacyjnych i turystycznych, Bogucki Wydawnictwo Naukowe, Poznan 2010, s.4.
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W prezentowanej ponizej tabeli nr 33 przedstawiono czynniki oraz zakres ich waznosci dla
respondentéw w skali od 1 do 5, gdzie 1-oznacza bardzo matg waznos$é, natomiast 5-oznacza
bardzo wysokg waznos¢. Znakiem x zaznaczono dominujgce odpowiedzi uczestnikdw grupy
fokusowe;.

Tabela 33 Czynniki, ktére wptywajq na zmiany zachodzgce w podsektorze przewodnicy
turystyczni i piloci wycieczek.

Lp. Trendy Waznos¢ w skalil -5

1 2 3 4 5

1. Zmiany w strukturze demograficznej (starzenie sie X
spoteczenstw)

2. Zmiany w podejsciu do zdrowia X

3. Swiadomos¢ i edukacja (w tym w zakresie X
turystycznym)

4. | Czas wolny (zmiany w zakresie wykorzystania czasu X

wolnego — sposobu spedzania, dtugosci wyjazdow,
czestotliwosci itp.)

5. Potrzeby doznania, przezycia, do$wiadczenia X
6. Zmiany stylu zycia, relacji spotecznych X
7. Technologie informatyczne X
8. Transport X
9. Zréwnowazony rozwoj X
10. Bezpieczenstwo X

Zrédto: Wyniki badar wtasnych z wykorzystaniem czynnikéw opracowanych przez: P.
Lubowiecki-Vikuk, M. Paczyriska-Jedrycka, Wspdfczesne tendencje w rozwoju form
rekreacyjnych i turystycznych, Bogucki Wydawnictwo Naukowe, Poznar 2010, s.4.

Uczestnicy grupy fokusowej zgodnie stwierdzili, ze w ostatnich latach nastgpity zdecydowane
zmiany w panujgcych trendach na rynkach turystycznych, co zwigzane jest, jak podkreslali, z
rozwojem cywilizacyjnym, wzrostem zamoznosci i Swiadomosci spoteczenstwa, zmiang stylu
zycia i warunkéw pracy ludzi, rozwojem srodkdw transportu, zmiang sposobdéw spedzania
czasu wolnego.
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Wiekszos¢ respondentdw uznata, iz zaréwno po stronie popytu jak i podazy obserwuje sie
wyrazng tendencje zainteresowania aktywnymi formami poznawania swiata, a spada
zainteresowanie wypoczynkiem biernym. Nastepuje stopniowe odchodzenie od turystyki
masowej na rzecz turystyki indywidualnej, podczas ktérej turysta realizuje wtasne potrzeby,
wynikajgce z dgzenia do podtrzymywania kondycji fizycznej i psychicznej, uprawiania hobby i
przezywania mocnych wrazen i emocji.

Przeprowadzone z respondentami rozmowy wskazujg na szczegdlnie wazny czynnik, jakim
jest proces starzenia sie spoteczenstwa - w coraz wiekszym stopniu uczestnikiem wyjazdow
turystycznych sg osoby starsze, posiadajgce wieksze zasoby finansowe i dysponujgce czasem
wolnym nie ograniczonym obowigzkami zawodowymi. Zdaniem badanych jest to grupa
bardzo wymagajaca ze wzgledu na swoje doswiadczenie zyciowe turystyczne, grupa
szukajgca nowych rozrywek i wrazen, oczekujgca wysokiej jakosci obstugi, oraz nastawiona
na rézne formy turystyki prozdrowotnej. Oprdcz starzejgcego sie spoteczenstwa,
respondenci podkreslali jeszcze inne zmiany, takie jak:

e zmniejszajace sie gospodarstwa domowe,

e preferowany inny model rodziny (2+1, 2+0, 1+1), pozwalajgcy na wieksza
aktywnos¢ turystyczna. - turysta bedzie czesto osobg samotng (single) lub
bezdzietng,

e zwiekszajgca sie mobilnos¢,

e wzrost poziomu wyksztatcenia i wiedzy u obstugiwanych konsumentéw ustug
turystycznych.

Badani twierdzg, ze tworzy sie coraz wiekszy segment oséb szukajgcych propozycji
niebanalnych, pozwalajgcych na zaspokojenie wtasnych pasji. Natomiast coraz wieksza
wiedza turystéw zwieksza cheé do podrdzowania i odkrywania nowych atrakcji, cheé
zaspokajania wtasnych pasji i zainteresowan, powoduje szybki rozwaj turystyki niszowej,
oferujgcej produkt dostosowany do specjalistycznych zainteresowan (turystyka golfowa,
wedkarska, sanatoryjna, SPA — osrodki relaksu i wypoczynku, dziedzictwo historyczne i
kulturowe).

Turysci coraz czesciej korzystajg z aktywnego wypoczynku w trosce o wtasne zdrowie oraz
dzielg urlop na kilka czesci organizujgc krétsze wyjazdy turystyczne, szukajgc miejsc, gdzie
mozliwa jest ucieczka od wymagan codziennego zycia oraz stresu. W opinii badanych
przedsiebiorcéw szybki rozwéj gospodarki i technologii bedzie te postawy pogtebiat, dzieki
czemu coraz czesciej preferowane bedg wyjazdy krétsze, zawierajgce maksimum atrakcji w
krétkim czasie, sprofilowane pod katem potrzeb odbiorcy. Coraz wiekszego znaczenia
nabiera turystyka aktywna (specjalistyczna, kwalifikowana), ktorej gtdownym lub waznym
elementem wyjazdu — niezaleznie od czasu trwania dziatalnosci turystycznej — jest
podejmowanie szczegblnych form aktywnosci rekreacyjnej lub hobbystycznej”.
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Coraz czesciej wyjazdy majg zwigzek z tzw. turystyka zdrowotng. Jest ona zwigzana ze
wzrostem swiadomosci cztowieka w kwestii dbatosci o wtasne zdrowie i sylwetke oraz z
moda na aktywne spedzanie czasu wolnego. Wspotczesny cztowiek wyjezdza w celu
regeneracji zdrowia fizycznego, psychicznego, korekcji urody, a takze poddania sie zabiegom
i operacjom w klinikach dokonujgcych naboru pacjentéw poprzez reklame. Obejmuje ona nie
tylko turystyke uzdrowiskowsg, ale réwniez — coraz popularniejszg — turystyke medyczng oraz
turystyke SPA i wellness”!. Uczestnikami turystyki zdrowotnej sg nie tylko ludzie schorowani,
starsi, ale ostatnimi czasy coraz wiekszg grupe stanowig mtodzi turysci chcacy poprawié stan
swojego zdrowia, samopoczucia, site witalng, urode, badz zwalczy¢ jakis natdg (palenie
tytoniu, naduzywanie alkoholu, pracoholizm).

Z turystyka zdrowotng, jak podkreslajg respondenci, istotny zwigzek ma turystyka medyczna,
czyli Swiadoma dziatalno$¢ cztowieka, ktéra ma na celu uzyskanie szeroko pojmowanej opieki
zdrowotnej, polegajacej przede wszystkim na zachowaniu (pozyskaniu) lepszego stanu
zdrowia lub/i estetycznego wygladu wtasnego ciata, potgczonego z wypoczynkiem,
regeneracjg sit fizycznych i psychicznych, a takze zwiedzaniem atrakgcji i waloréw
turystycznych oraz rozrywka. Respondenci podkreslaja, iz pojawienie sie nowego sektora
rynku ustug medycznych zaowocowato takze powstaniem nowego zawodu — pilota
wycieczek medycznych. Wynika to z faktu, ze zadowoleni pacjenci w przerwach miedzy
zabiegami zwiedzajg miasto, robig zakupy itp.

W trakcie przeprowadzonych rozméw podkreslono takze, iz zauwazalny jest wzrost
zainteresowania produktami short breaks, zwtaszcza produktami turystyki miejskiej
i kulturowej oraz aktywnego wypoczynku.

Badani przedsiebiorcy uwazajg, ze coraz wiekszego znaczenia przy wyborze kierunku podrdézy
turystycznej nabierajg wrazenia, emocje i edukacja (tzw. 3xE), ze szczegdlnym nastawieniem
na poznawanie, przezycia i emocje. W opinii respondentdw obecnie wystepuje najwiekszy
popyt na produkty dziedzictwa natury i kultury. Widoczny jest wzrost popytu na produkty
specjalistyczne, zawierajgce elementy sztuki, kultury i historii. Wzrasta potrzeba lepszego i
bardziej kreatywnego, dostosowanego do zainteresowan i potrzeb grupy, przekazywania
informacji oraz interpretacji historycznej.

Pogtebia sie oczekiwanie ,,autentycznego przezycia”, polegajgce na obcowaniu z lokalng
kulturg oraz naturg. Dodatkowo pojawia sie popyt na programy edukacyjne, pozwalajace na
zdobywanie wiedzy podczas wakacji. W trakcie rozmowy zwrdécono takze uwage na zmiane
w kontekscie wypoczynku wpisujgcego sie w koncepcje 4xE, czyli wypoczynek potaczony ze
zwiedzaniem, zdobywaniem wiedzy, ale takze z emocjami i wrazeniami. taczy sie to z
turystyka poznawczg, a szczegdlnie z turystyka kulturowg i takimi jej formami jak: turystyka
muzealna, eventowa, religijna i pielgrzymkowa, tanatoturystyka, turystyka przemystowa,
turystyka literacka i filmowa, turystyka etniczna, historyczno-militarna, kulinarna,
enoturystyka (turystyka winiarska) i inne.

7L M. Januszewska, E. Nawrocka, S. Oparka, Turystyka uzdrowiskowa, turystyka w uzdrowiskach — problemy definicyjne [w:] A.R. Szromek,
Uzdrowiska i ich znaczenie w gospodarce turystycznej. Proksenia 2010, s.100
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Wypoczynek tego rodzaju przejawia sie rowniez uczestnictwem w réznego rodzaju
imprezach, zaréwno kulturalnych, jak i sportowych, np. koncertach, meczach pitki noznej
oraz festiwalach.

Badani respondenci majg bardzo wysokg swiadomosé zmian na rynku turystycznym, ktére
zwigzane s3 z dynamicznie rozwijajgcymi sie technologiami informatycznymi i
komunikacyjnymi oraz wzrastajgcym znaczeniem Internetu, jego wykorzystaniem do
zdobywania informacji, nabywania produktéw i ustug turystycznych a takze swiadczenia
ustug przewodnikow turystycznych czy pilotéw wycieczek. Przekazywanie i odbiér informac;ji
okresla wiele czynnikéw wptywajacych na skutecznos$¢ pracy osoby przekazujgcej. Wsréd
nich wyrdzni¢ mozna formy wykorzystujgce nowoczesne techniki cyfrowe oraz media
spotecznos$ciowe. Upowszechnia sie system Tour Guide, stosowane powinny byé
nowoczesne formy interpretacji, aplikacje, kody QR i rozszerzona rzeczywistos¢ (AR).

Warto réwniez wspomnie¢, jak twierdzg respondenci, o pojawieniu sie réznorodnych
platform internetowych, czego efektem jest mozliwos¢ wymiany informacji w sieci, gdzie
przecietny turysta w swobodny i nieskrepowany sposéb moze wyrazac opinie i dzieli¢ sie
uwagami (tzw. blogowanie) na temat swiadczonych ustug turystycznych. Jak podkreslaja
przedsiebiorcy Internet to niegraniczona mozliwos¢ rekomendacji wystawianych na forach
internetowych, portalach tematycznych, czy w tzw. mediach spotecznosciowych, gdzie
turysta moze generowac tresci, ktére mogg by¢ lubiane, udostepniane itp. W tym
kontekscie, jak podkreslajg przedsiebiorcy, e-marketing osoby przewodnika, pilota czy
animatora musi by¢ prowadzony wieloaspektowo, bowiem wizerunek marki musi by¢ spéjny
w catej cyberprzestrzeni, zaréwno na Facebooku oraz na stronie internetowej zatrudniajgcej
te osoby biura podrézy.

W czasie dyskusji zwrdcono uwage na pojawiajacy sie w Internecie trend zwany
storytellingiem, czyli opowiadaniem historii, ktéra ma wzbudzi¢ zainteresowanie i
zaangazowanie ze strony turysty. Jak twierdzi jeden z respondentéw: ,Za pomocg ciekawej
historii trafimy do czutych punktéw odbiorcéw, pobudzajgc ich wyobraznie, stymulujac
pragnienia, w ciekawy sposdéb prezentujemy to, co chcemy im pokazac. W przypadku turysty
chodzi o nakfonienie go, aby Sledzit ,,naszg” historie (aktywno$é) w Internecie, a w przysztosci
przyjechat do danego miejsca, i przezyt jg samemu”. Przedsiebiorcy podkreslali jeszcze fakt,
ze aby storytelling byt efektywny, konieczne jest posiadanie atrakcyjnej strony internetowej,
aplikacji mobilnej, ale takze konieczne jest zaangazowanie odbiorcy. Niezbedna jest
aktywnos¢ w mediach spotecznosciowych, czyli na Facebooku, YouTube, Instagramie oraz
najpopularniejszej platformie turystycznej Trip Advisor. Warto réwniez zadbaé o opinie
zagranicznych blogerow, ktorzy oprécz duzego zasiegu (nawet kilkaset tysiecy odbiorcéw
dziennie) oferujg wartosciowg, bo poswiadczong wtasng markg, reklame. Przygotowanie
storytellingiu, od scenariusza zaczynajgc a koriczgc na wykonawcach, to zadanie dla
doswiadczonych przewodnikow lokalnych, majgcych odpowiednig wiedze i umiejetnosci do
kreowania takiego sposobu pokazywania miejsca docelowego.
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W opinii respondentdw, zwieksza sie liczba turystéw, ktdrzy organizujg samodzielnie swoje
wyjazdy, zwykle korzystajg oni z Internetu ale dodatkowo zasiegajg jeszcze konsultacji

z pracownikami biura podrdézy, komunikujac sie najczesciej drogg internetowa (e-mail,
komunikator Gadu-Gadu, Skype, czat). W odniesieniu do ustug przewodnikéw turystycznych
zamawiajg oni ich ustugi bezposrednio u konkretnego, znanego w Internecie przewodnika,

z pominieciem posrednika, jakim jest biuro podrdzy.

Komunikacja internetowa na drodze pilot/przewodnik — turysta, publikowanie w mediach
spotecznos$ciowych opinii, zarowno pozytywnych jak i negatywnych stuzy poprawie jakosci i
standardu swiadczonych ustug. Tym samym stanowi wazny element funkcjonowania
wspotczesnego rynku pracy przewodnikéw turystycznych i pilotéw wycieczek.

Cztonkowie grupy fokusowej w najwyzszym stopniu (5) wskazywali na waznos¢ takiego
czynnika jak bezpieczenstwo w podrozy. W literaturze przedmiotu bezpieczeristwo moze
by¢ rozpatrywane jako naturalne, polityczne, religijne i zdrowotne’?. Bezpieczeristwo
indywidualne stanowi zwykle jedno z gtdwnych kryteriow wyboru miejsca docelowego
podrézy w celach turystycznych badz turystyczno-wypoczynkowych i jest elementem triady:
Atrakcyjno$é — Bezpieczenstwo - Koszt. Bezpieczenstwo jest wiec stanem ocenianym z
punktu widzenia mozliwych do przewidzenia zagrozen dla zdrowia, zycia i mienia. Istnienie
takich zagrozen taczy sie z reguty z dgzeniem do minimalizacji skutkdw zdrowotnych i
materialnych, ktérej to potrzebie odpowiada odpowiedni system ubezpieczen zdrowotnych i
majatkowych. Najczesciej wyrdznia sie nastepujgce zagrozenia:

e naturalne (powigzane z sitami przyrody: kleski zywiotowe, czyli powodzie,
huragany, Sniezyce, trzesienia ziemi, wybuchy wulkanéw, tsunami),

e polityczne, zwigzane z walka o wtadze (wojny, konflikty lokalne wewnetrzne,
konflikty graniczne, zamachy stanu, przewroty polityczne, akty terrorystyczne);
religijne (konflikty o podtozu religijnym, zwtaszcza na obszarach z mniejszosciami
religijnymi),

e ekonomiczne (strajki generalne, strajki stuzb publicznych, komunikacji); spoteczne
(manifestacje); kryminalne (zabdéjstwa, rozboje, kradzieze),

e chorobowe (powodowane lub przenoszone przez owady, obecne w wodzie, na
warzywach i owocach, w innej zywnosci),

e uszkodzenia ciata (ukgszenia, pogryzienia).

W obszarze miedzynarodowym wydziela sie strefy o bardzo duzym, srednim, matym i
niewielkim zakresie i nasileniu wyzej wyszczegdlnionych zagrozen. W wyniku atakéw
terrorystycznych, konfliktéw zbrojnych czy politycznych w réznych krajach swiata, okoto 45%
ludzi obawia sie o swoje bezpieczerstwo w czasie podrézowania i okoto 2/3 z nich planuje
wyjazdy do miejsc uznawanych za bezpieczne.

72 Bernas B., Pujar P. Bezpieczenstwo i zagrozenia w turystyce, Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoty Bankowej we Wroctawiu, Vol 15, nr 2.,
Wroctaw 2014.
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Badani piloci wycieczek oraz przedsiebiorcy potwierdzajg powszechnie zauwazalng
tendencje, iz turysci przywigzujg coraz wiekszg wage do bezpieczenstwa podrdzowania oraz
bezpieczenstwa pobytu. Czynnik ten powoduje, iz wybierajg oni kierunki lezgce blizej oraz
bardziej dostepne turystycznie, co ma duzy wptyw na zadowolenie i dobre samopoczucie w
podrdézy. Zapewnienie bezpieczenstwa w czasie wyjazdu to zadanie zaréwno dla pilotéow
wycieczek, zwtaszcza w wypadku obstugi wyjazddw zagranicznych jak i przewodnikéw
turystycznych prowadzacych turystéw np. w gérach, czy w trudnych warunkach
atmosferycznych. Aspekt bezpieczenstwa, podkreslano, powinien by¢ w wiekszym niz
dotychczas stopniu uwzgledniony w szkoleniu przewodnikéw i pilotéw wycieczek.

Znaczna cze$¢ badanych respondentéw podkreslita wzrastajgcg Swiadomosé
zréwnowazonego rozwoju, zwigzang z ochrong srodowiska. W praktyce, jak zauwazajg
respondenci, skutkuje to zwiekszonym popytem na miejsca, w ktérych przyroda i lokalni
mieszkancy odgrywajg szczegdlng role w zapewnieniu goscinnosci. Odwiedzajacy coraz
czesciej preferujg regiony, w ktorych miejscowa ludnos$é chetnie przyjmuje turystow,
oferujgc ciepte przyjecie, domowa kuchnie opartg na lokalnej tradycji, informacje zwigzang z
historig i zyciem lokalnej spotecznosci. ZrGwnowazony rozwdj, ochrona srodowiska oraz
relacje miedzykulturowe to wazne zadanie dla przewodnikdéw turystycznych i pilotow
wycieczek, niedoceniane dotychczas w przygotowaniu zawodowym tych kadr.

Z opinii badanych respondentéw wynika, ze zmiany oczekiwan turystédw dotyczg giéwnie
jakosci ustug przewodnikow i pilotow. Istotnym czynnikiem wptywajgcym na sposéb
korzystania z ustug przewodnickich jest zmiana modelu zachowan turystéow, wynikajaca ze
swobody podrdzowania, spontanicznego podejmowania decyzji i komunikowania sie w
formach bardziej powierzchownych i zdawkowych niz uprzednio’3.

Zjawiskiem stosunkowo nowym jest pozyskiwanie klientéw spontanicznie decydujgcych sie
na skorzystanie z ustug przewodnikéw, zwtaszcza miejskich — poczgtkowo przez samych
przewodnikéw oczekujgcych na turystéw w miejscach przez nich czesto odwiedzanych, a
stopniowo poprzez inne osoby specjalizujgce sie w informowaniu o dostepnosci ustug
przewodnikdéw i miejscu rozpoczynania zorganizowanego zwiedzania.

Uczestnicy grupy fokusowej zwrdcili uwage na motywy korzystania z ustug przewodnickich.
Wskazano, ze najczesciej turysci kierujg sie checig poznania historii i zabytkdw miejsca
docelowego i pogtebienia wiedzy na ten temat, ale z naciskiem na che¢ poznania aktualnych
wydarzen i nowych atrakcji miejsca. Na drugim miejscu znalazto sie wskazanie, ze turysta
korzysta z ustugi przewodnickiej, gdy byta ona zamdwiona u organizatora wycieczki.

73 Kruczek Z., Nowa turystyka i nowi turysci, wyzwania XXI wieku dla pilotéw i przewodnikéw. Trendy i tendencje w turystyce XXI w. [w:]
Jakosc ustug w pilotazu i przewodnictwie. Materiaty z IV Forum Pilotazu i Przewodnictwa, Proksenia, Krakéw 2009, s. 5-12.
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Waznym motywem jest rowniez bezpieczenstwo w czasie zwiedzania, ktére zapewnia
obecno$é przewodnika.

Na pytanie, czego oczekujg klienci od przewodnika wskazano, ze przede wszystkim
profesjonalnej wiedzy o miejscu docelowym (np. miescie, jego historii i zabytkach) oraz
sprawnego oprowadzenia. Turysta oczekuje takze opowiadania ciekawostek o miescie,
ludziach i celebrytach oraz udzielania praktycznych informacji o ustugach.

Respondenci zwrdcili uwage na to, ze turysci oczekujg przede wszystkim od przewodnika lub
pilota zapewnienia wygody przy zwiedzaniu — ich zdaniem — czesto jest to istotniejszy motyw
od poszukiwania fachowej wiedzy. Potrzeba pomocy w wyborze atrakcji i zwiedzania w
towarzystwie majg podobny wptyw na decyzje korzystania z ustug przewodnika, cena ustugi
natomiast ma znaczenie w korzystaniu z ustug przewodnika lokalnego, ale nie jest
najwazniejszym czynnikiem.

Rynek pracy nalezy do jednego z wielu rynkéw istniejgcych w gospodarce i tak jak one rzadzi
sie swoimi prawami. Obejmuje catoksztatt zagadnien zwigzanych z ksztattowaniem podazy
pracy i popytu na prace - na rynku pracy majg miejsce transakcje kupna pracy, czyli
angazowania pracownikow oraz transakcje sprzedazy pracy. Popyt reprezentowany jest
przez pracodawcéw oferujgcych miejsca pracy, podaz natomiast reprezentowana jest przez
poszukujacych pracy’. Zaktadamy, ze oferte pracy w zakresie prowadzenia grup
turystycznych i ich obstugi sktadajg przewodnicy i piloci, a miejsca pracy tworzg
organizatorzy turystyki lub inne podmioty (takie jak: szkoty, instytucje koscielne, zaktady
pracy, stowarzyszenia, fundacje), kontaktujgce sie bezposrednio z przewodnikiem czy
pilotem z pominieciem organizatora turystyki.

Rynek pracy mozna podzieli¢ na segmenty, kazdy segment ma swojg charakterystyczng
grupe pracownikéw. Ze wzgledu na wspdlne cechy wykonywania zawodu wyrdznié mozna
jeden rynek przewodnikdw turystycznych i pilotéw wycieczek.

Rynek pracy przewodnikdw i pilotéw mozna zaklasyfikowaé do réznych typéw rynku w
zaleznosci od stosowanych kryteriéw. Jezeli wezmiemy pod uwage kryterium rodzaju débr
bedacych przedmiotem obrotu, to bedzie on typowym rynkiem ustug. Wedtug kryterium
geograficznego mozemy méwi¢ o lokalnym charakterze ustug, zwtaszcza przewodnickich.
Ustuga ta dotyczy Scisle okreslonego miejsca geograficznego, wyznaczonego zakresem
uprawnien (przewodnik po miescie, grupie gorskiej, regionie, trasie, wojewddztwie), ale
klientem sg osoby przyjezdne — turysci, a nie lokalni mieszkanicy. Natomiast ustugi pilockie
majg charakter nie tylko krajowy ale i miedzynarodowy.

74 Encyklopedia Zarzadzania, https://mfiles.pl/pl/index.php/Rynek_pracy dostep 28.03.2019
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Ustuga ta Swiadczona jest na terenie catego Swiata zarowno w wypadku wyjazdéw
turystycznych, jak i pracy pilota w charakterze rezydenta.

Bioragc pod uwage rynkowe relacje popytu do podazy mozemy moéwic o rynku nabywcy,
kiedy organizatorzy turystyki wybierajg najbardziej korzystne dla siebie oferty pracy sktadane
przez przewodnikdw i pilotéw, jak i o rynku sprzedawcy, w tym wypadku mata podaz ofert
pracy stawia w lepszej sytuacji pilotdw i przewodnikéw wobec pracodawcéw.

Kryterium swobody dokonywania transakcji pozwala zakwalifikowac rynek pracy
przewodnikdéw i pilotow do rynkéw wolnych, zwigzanych ze swobodg podjecia dziatalnosci,
ale czasem z ograniczonym dostepem do poszczegdlnych rynkéw miedzynarodowych
(ochrona lokalnego rynku pracy poprzez formalne ograniczenia mozliwosci wykonywania
ustug przez przewodnikéw z innych krajéw).

Rozrdznia sie rowniez ,szary rynek” - wystepuje on wtedy, gdy posiadanie
reglamentowanych dobr jest legalne, ale obrét nimi poza wyznaczonym systemem
reglamentacji jest zakazany. Tym walorem — dobrem sg uprawnienia, a prace przewodnika,
czy pilota wykonuje osoba nie majgca stosownych kwalifikacji. Jest to jeden z wazniejszych
problemdw, o ktérym wielokrotnie juz pisano, w kontekscie rozpatrywania negatywnych
skutkéw deregulacji zawodu pilota wycieczek oraz niektorych rodzajow przewodnictwa
turystycznego?’>.

Kryteria stopnia zorganizowania rynku pozwalajg zaliczy¢ rynek pracy pilotéw
i przewodnikéw do rynkéw formalnych, a kryterium skali do rynku raczej detalicznego.
Charakter transakcji natomiast jednoznacznie wskazuje, ze jest to rynek pracy.

Rynek ustug przewodnickich i pilockich jest ztozony. Dotyczy to form zatrudnienia, gdzie
dominujgca forma jest umowa zlecenie lub prowadzenie wtasnej dziatalnosci gospodarcze;.
Podjecie pracy jako statego zrédta utrzymania jest dosé trudne ze wzgledu na sezonowosé
ustug turystycznych. Niestabilnos¢ pracy pogtebiajg dodatkowo niskie zarobki. Zdecydowana
wiekszo$¢ przewodnikdw i ponad potowa pilotéw, aby poprawi¢ powyzszg sytuacje zapisuje
sie do réznorodnych stowarzyszen lub klubdw, co znacznie utatwia im pozyskiwanie ofert
pracy, wymiane doswiadczen, uczestniczenie w réznorodnych szkoleniach podwyzszajgcych
kwalifikacje, utrzymywanie kontaktdw z branzg oraz budowanie wtasnego prestizu na rynku
pracy. Znaczna czes¢ tych problemdw powstata po deregulacji omawianych zawodéw. W
celu budowania profesjonalnego wizerunku zawodowego wiekszo$¢ pilotow deklaruje cheé
potwierdzenia wtasnych kwalifikacji wynikajgcych z nowych uregulowan prawnych, czyli
Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji. Co ciekawe, przewodnicy powyzszg mozliwoscig sg
zainteresowani w mniejszym zakresie.

7> poréwnaj: Kruczek Z., Przewodnictwo i pilotaz w Polsce. Gtéwne problemy srodowiska i zawodu.

W: Pilotaz i przewodnictwo — nowe wyzwania. Materiaty z Il Forum Pilotazu i Przewodnictwa, Proksenia, Krakdw 2006; Janicka H., Aktualne
problemy pilotazu i przewodnictwa. W: Pilotaz i przewodnictwo w krajach UE, Materiaty z lll Forum Pilotazu i Przewodnictwa, Proksenia,
Krakéw 2007
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Zapotrzebowanie na ustugi pilotéw i przewodnikdw zgtaszane przez biura podrdzy oraz
zasady wspotpracy sg zalezne od koniunktury rynkowej, profilu prowadzonej dziatalnosci,
sezonowosci w turystyce i odpowiedzialnosci spoczywajgcej na organizatorach turystyki z
tytutu Swiadczonych ustug. Analizujgc wypowiedzi badanych przedstawicieli biur, mozna
stwierdzié, ze deregulacja zawoddw nie zmienita stosowanych dotychczasowych zasad
podejmowania wspdtpracy z pilotami i przewodnikami. Wypracowane dotychczas relacje ze
zweryfikowang i sprawdzong kadrg prawdopodobnie zdecydowaty o wystawieniu wysokiej
oceny za jakos¢ swiadczonych ustug. W tym stosunkowo krétkim czasie funkcjonowania w
nowych realiach formalnych nie odnotowano zasadniczych zmian w kosztach zatrudnienia
pilotéw i przewodnikow.

Uczestnicy grupy fokusowej to osoby wykonujgce zawdd przewodnika, pilota, animatora
czasu wolnego, bedgcy rdwnoczesnie przedsiebiorcami turystycznymi. Ich wypowiedzi
sprowadzaty sie do wskazania nowych ofert turystycznych, jak i form ksztatcenia i
doskonalenia kadr przewodnickich, pilotdw oraz animatoréw czasu wolnego.

W zakresie produktowym wskazano na nowe kierunki wyjazddw, np. Ukraina, Motdawia,
Albania, Czarnogdra oraz wzrost zainteresowania wyjazdami egzotycznymi (np. hitem 2019
roku sg Wyspy Zielonego Przyladka), ktére obstugiwane sg przez grupe doswiadczonych
pilotéw wycieczek.

LJeszcze kilka lat temu nikt nie myslat o Albanii, dzisiaj jest jednym z popularniejszych krajow,
wsrdd naszych klientow” - dodaje jeden z respondentéw.

»Zauwazalismy, ze skupienie sie na jednej destynacji nie jest ztq strategiq, ale pod
warunkiem, ze w programie znajdujq sie tez inne” dodaje inny uczestnik grupy fokusowej. To
gwarantuje bezpieczenistwo firmie. Oczywiscie powrét Egiptu, Tunezji, Turcji jest wazny, gdyz
te destynacje byty dawniej najczesciej wybierane. Ale rozwijana jest tez oferta do destynacji
europejskich takich jak Grecja czy Hiszpania. ,, Wprowadzamy takze dwie nowosci: Albanie i
Sardynie. Ktadziemy nacisk na loty reqularne, w tym egzotyke. W tworzeniu tych produktow
trzeba jednak ustali¢ wtasciwe proporcje w taki sposob, Ze jesli straty pojawiq sie na jednym,
to zeby mozZna je byto odrobic¢ sprzedajqc inne destynacje. Wtasciwa dywersyfikacja jest tutaj
podstawq bezpiecznego funkcjonowania firmy”.

LZauwazalismy, iz w ostatnich dwoch, trzech latach wzrosto w naszym kraju zainteresowanie
turystykg morskq, zwtaszcza rejsami na wysokim poziomie”. Do niedawna klienci biur
podrézy byli zainteresowani gtdéwnie najtaiiszymi ofertami i promocjami, dzisiaj sg gotowi
zapfaci¢ znacznie wyzszg cene i oczekujg wysokiej jakosci oferty, wiecej oséb wykupuje
oferte all inclusive lub wybiera drozszy standard zakwaterowania.
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Woynika to zapewne z tego, ze Polacy coraz lepiej zarabiaja, stad wybierajg drozsze oferty, co
taczy sie z lepszym komfortem wypoczynku, szerszg ofertg gastronomiczng, wiekszym
pakietem rozrywek. Rosng oczekiwania odnosnie tras rejséw. Coraz wiecej jest chetnych na
egzotyczne kierunki (azjatyckie, Wyspy Kanaryjskie). Ten trend rzutuje réwniez na prace
pilotdw wycieczek, ktérzy interesuja sie obstugg rejséw statkéw wycieczkowych jako nowa
specjalizacja. Biuro ltaka organizuje np. rejsy czarterowanym statkiem wokét Wysp
Kanaryjskich zatrudniajac polskich pilotéw, lokalnych przewodnikéw i animatoréw czasu
wolnego.

Warto doda¢, ze w dobie mediéw spotecznosciowych, Internetu, Facebooka, Instagramu,
snapchatéw, bootdw, itp. opinie turystéw o przewodnikach, pilotach, animatorach wptywaja
na postrzeganie ich kompetenc;ji i dalszg kariere. Na te media wskazywano takze jako
marketingowe nosniki przekazu promocyjnego ustug przewodnikéw, pilotow i animatoréw
oraz ofert szkoleniowych.

Internet stat sie narzedziem prowadzenia biznesu (coraz czesciej e-biznesu), wymuszajgc na
jego uzytkownikach nowy sposéb myslenia i dziatania. Branza turystyczna oferuje dos¢
specyficzne produkty, jakimi sg gtéwnie ustugi, stad popyt na réznego rodzaju informacje.
Sama informacja turystyczna jest sktadnikiem promocji turystycznej i narzedziem rozwoju
turystyki. Opracowywanie, gromadzenie i udostepnianie danych o ustugach przewodnikéw i
pilotdw moze miec znaczacy wptyw na podaz i popyt ich ustug. W Sieci skupione sg nie tylko
duze firmy turystyczne, ale réwniez mate podmioty Swiadczace tego typu ustugi.

Szczegdlng role w Internecie odgrywajg media spotecznosciowe, ktére oprocz
komunikowania sie i wymiany informacji, petnig funkcje marketingowa i handlowa. Zdaniem
uczestnikéw grupy fokusowej, to wiasnie media spotecznosciowe pozwalajg nawigza¢ nowe
znajomosci biznesowe, pozyska¢ nowych klientdw czy prowadzi¢ sprzedaz oferowanych
ustug. Mozna pokusié sie o stwierdzenie, ze nie samo posiadanie strony internetowej jest
wyznacznikiem rozwoju rynku pracy w sektorze przewodnikéw turystycznych i pilotow
wycieczek, ale posiadanie portali spotecznosciowych. tatwos¢ umieszczania na nich
wiasciwych tresci sprawia, ze stajg sie one globalnym, lub w miare potrzeby rowniez
regionalnym, miejscem wymiany ofert z zakresu ustug turystycznych.

Przewidywane zmiany zakresu kompetencji przewodnikow, pilotow i animatordw czasu
wolnego zostaty zidentyfikowane w czasie zogniskowanych spotkan w grupie fokusowe;j.
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Zdaniem uczestnikow grupy fokusowej zmiany w przewodnictwie i pilotazu bedga dotyczy¢:

wykorzystania nowych technologii do czesciowego zastepowania pracy
przewodnika (audio-przewodniki, aplikacje, itp),

mediéw spotecznosciowych, korzystania z aplikacji, ktére utatwiajg oferowanie
pracy dla przewodnika czy pilota, jaki i poszukiwania pracownikow,

nowych form swiadczenia ustug przewodnickich (np. Free Guides, czyli
oprowadzanie za napiwek) - s3 one duzym wyzwaniem dla tradycyjnego
przewodnictwa lokalnego,

oczekiwan turystow na niestandardowe formy oprowadzania i niestandardowe
miejsca zwiedzania, specjalistyczne i tematyczne trasy zwiedzania, teatralizacje
turystyki,

personalizacji i profesjonalizacji ustug turystycznych - przewodnik bedzie skupiat
sie na dostarczaniu turyscie odpowiednich, unikatowych doznan,

taczenia funkcji przewodnika i pilota wycieczek - wspotczesny pilot wycieczek
przestaje by¢ wytgcznie przedstawicielem biura podrézy dbajgcym o sprawy
organizacyjne zwigzane z realizacjg programu imprezy,

starannej opiece nad turystami, ich bezpieczernstwem i komfortem zwiedzania,
taczenia funkcji przewodnika oprowadzajgcego po swoim terenie z
umiejetnosciami zapewniajgcymi sprawng obstuge w zakresie turystyki aktywnej,
kulturowej, czy innych form wymagajacych wsparcia lub instruktazu.

Tabela 34 Zmiany w przewodnictwie i pilotazu wedfug grupy fokusowej.

Tematyka szkoleniowa

e wykorzystanie nowych technologii

e media spotecznos$ciowe, korzystanie z aplikacji

e nowe formy Swiadczenia ustug przewodnickich

e niestandardowe formy oprowadzania i niestandardowe miejsca zwiedzania,
teatralizacja turystyki

e personalizacja i profesjonalizacja ustug turystycznych

e potgczenie funkcji przewodnika i pilota wycieczek

e staranna opieka nad turystami

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Piloci wycieczek i przewodnicy turystyczni, ze wzgledu na charakter dziatania w
bezposredniej obstudze klientdow, stanowig jednorodny podsektor turystyczny. Zakres
wiedzy, umiejetnosci czy kompetencji spotecznych w tym obszarze jest dla wszystkich
wspolny i pozyskiwany w jednorodnym procesie edukacyjnym. Zréznicowanie natomiast
wynika ze specyfiki obszaru, w ktédrym pracuje przewodnik i pilot. Przewodnik pracuje
lokalnie, ograniczony jest terytorialnie (pasma goérskie, szlak, region, miasto czy obiekt),
natomiast pilot wycieczek moze pracowac¢ we wszystkich destynacjach.

Podstawowym zadaniem przewodnika jest fachowa realizacja czesci krajoznawczej programu
imprezy turystycznej okreslonej w umowie z biurem podrdézy. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze
zadania przewodnika turystycznego majg znacznie szerszy charakter. Przewodnik,
szczegolnie gorski, jest bowiem odpowiedzialny za bezpieczenstwo powierzonej mu grupy,
czesto takze obstugujac grupy turystow zagranicznych petni role ttumacza. Niejednokrotnie
takze biura podrdozy powierzajg przewodnikom zadania pilota wycieczek.

Natomiast zadania pilota wycieczek to m.in.: sprawowanie, w imieniu organizatora turystyki
opieki nad uczestnikami imprezy turystycznej w niezbednym zakresie, wynikajgcym z
charakteru imprezy, czuwanie nad sposobem wykonywania ustug swiadczonych na rzecz
uczestnikéw podczas imprezy oraz przyjmowanie od nich reklamacji dotyczacych
Swiadczonych im ustug, a takze reprezentowanie organizatora turystyki wobec
kontrahentéw $wiadczgcych ustugi w trakcie trwania imprezy.

Kompetencje przewodnikéw i pilotéw wycieczek zostaty poddane ocenie przez uczestnikow
grupy fokusowej. W prezentowanej ponizej tabeli przedstawiono czynniki oraz zakres ich
waznosci dla respondentéw w skali od 1 do 5, gdzie 1-oznacza bardzo matg waznos¢
natomiast 5-oznacza bardzo wysokg wartos$¢. Znakiem x zaznaczono dominujgce odpowiedzi.

Tabela 35 Ocena kompetencji miekkich u przewodnikow turystycznych i pilotdw wycieczek.

Lp. Kompetencje Wartos¢ w skali1-5

1 2 3 4 5

1. | Umiejetnos¢ rozwigzywania problemoéw

2. | Krytyczne myslenie

x| X| X

3. | Kreatywnos¢

4. | Zarzadzanie ludzmi X
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5. | Wspotpraca / wspétdziatanie z innymi

6. | Inteligencja emocjonalna

7. | Wnioskowanie i podejmowanie decyzji X
8. | Zorientowanie na ustugi X
9. | Negocjacje X

10. | Elastycznos$¢ poznawcza

11. | Jezyk obcy

Zrédto: Opracowanie wtasne

Zdaniem uczestnikéw grupy fokusowej, u przewodnikéw i pilotdw wycieczek najbardziej
przydatne sg takie kwalifikacje miekkie jak: kreatywnos¢, krytyczne myslenie, umiejetnosé
rozwigzywania problemoéw, wspoétpracy z innymi, inteligencja emocjonalna oraz, co jest

zrozumiate, znajomos¢ jezykdw obcych. Respondenci przypisali tym kompetencjom

najwyzszg wage (5, w skali 1 do 5). Ocene 4 przypisano takim kompetencjom jak: negocjacje,

zarzadzanie ludZmi, orientacja na ustugi, wnioskowanie i podejmowanie decyzji. Najnizej —

na ocene 3 — oceniono elastycznos$é poznawcza.

Tabela 36 Kompetencje przysztosci przewodnikow turystycznych i pilotow wycieczek.

Lp. Kompetencje Wartos¢ w skali 1-5
2 3 4

1. | Wdrazanie innowacyjnych produktéw/ustug X

2. | Wdrazanie nowych rozwigzan IT X

3. | Wyszukiwanie i wspdtpraca z kontrahentami / X
kooperantami

4. | Wyszukiwanie nowych kanatéw promocji X

5. | Budowanie i utrzymywanie relacji z klientami X

6. | Bezpieczenstwo danych X

7. | Pisanie blogéw i dziatalno$é w mediach X
spotecznos$ciowych

8. | Doradztwo w zakresie podrdzy X

Zrédto: Opracowanie wtasne
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W odpowiedzi pytanie o oczekiwane zmiany kompetencji u przewodnikow i pilotéw
wycieczek respondenci ostroznie oceniali wskazane kompetencje. Najwyzej oceniono
wymogi odnosnie wdrazania innowacyjnych ustug i nowych rozwigzan IT, wyszukiwanie i
wspotprace z kooperantami oraz wyszukiwanie nowych kanatéw promocji, a takze pisanie
blogédw w mediach spotecznosciowych oraz doradztwo w podrdzach. Mniejszg wage
przypisano kompetencjom bezpieczernstwa danych oraz budowaniu i utrzymywaniu relacji z
klientami.

Zmiany zachodzace na rynku turystycznym w znacznej mierze dotyczg podsektora, jakim jest
przewodnictwo turystyczne i pilotaz wycieczek. Z analizy nowych trendéw i zmian w
turystyce wynikajg nowe zadania dla przewodnikéw i pilotéw, wymagajace nowych
kompetencji. Najwazniejsze z nich to:

1. Staranna opieka nad turystami, ich bezpieczeristwem i komfortem zwiedzania.
Umiejetnos¢ tgczenia funkcji przewodnika oprowadzajgcego po swoim terenie
z umiejetnosciami zapewniajgcymi sprawng obstuge w zakresie turystyki
aktywnej, kulturowej, czy innych form wymagajgcych wsparcia lub instruktazu.

3. W odniesieniu do ustug pilotéw wycieczek oczekiwana jest i bedzie profesjonalna
znajomosc zasad obstugi klienta oraz umiejetno$¢ nadazania za nowymi trendami,
motywami, czy formami podrézy, a takze zmieniajgcymi sie preferencjami
obstugiwanych turystow.

4. Podroze indywidualne i w matych grupach zmieniajg oczekiwania wobec
przewodnikdéw i pilotdw — potrzebne s3 relacje partnerskie a nie przywdédztwo.

5. Majac na uwadze trendy zwigzane z rozwojem ekonomii doswiadczen, nalezy
liczy¢ siez tym, ze coraz czesciej turysci bedg oczekiwaé niestandardowych form
oprowadzania i niestandardowych miejsc zwiedzania, specjalistycznych i
tematycznych tras zwiedzania, teatralizacji turystyki. Wszystko to bedzie musiato
by¢ potaczone z duzg wiedzg specjalistyczng przewodnikdéw i pilotéw wycieczek.
Personalizacja i profesjonalizacja ustug turystycznych bedzie skupiata sie na
dostarczaniu turyscie odpowiednich, unikatowych doznan.

6. Nowe technologie utatwiajg rekomendacje ustug przewodnickich oraz publiczna
ocene ich jakosci. Wspétczesni przewodnicy lub piloci wycieczek moga tatwo
budowaé pozytywnga opinie na swdéj temat w mediach spotecznosciowych. Réwnie
tatwo moga wykreowac negatywng opinie, jezeli obstugiwani przez nich turysci
nie beda zadowoleni z jakosci $wiadczonych ustug.

7. Nowe technologie beda wykorzystywane do czesciowego zastepowania pracy
przewodnika. Audio-przewodniki juz obecnie sg uzywane w atrakcjach
turystycznych, np. obiektach sakralnych czy muzeach do oprowadzania po
wystawach statych.
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Roéwniez podczas standardowego zwiedzania miast, w czasie tzw. city-tour
odtwarzane sg wczesniej przygotowane informacje w wielu jezykach. Osobista
ustuga przewodnicka bedzie wybierana przez najbardziej doswiadczonych i
wymagajacych turystow jako ich wyrdznik sposréd turystéw masowych. To z kolei
bedzie powodowad koniecznosc ciggtego doskonalenia wiedzy i umiejetnosci
przewodnickich, aby sprosta¢ wymaganiom takich turystéw.

8. Ustugi FreeGuides (czyli oprowadzanie za napiwek) sg duzym wyzwaniem dla
tradycyjnego przewodnictwa lokalnego, nie mozna jednak bezkrytycznie negowad
ich wartosci, poniewaz tzw. ,,oprowadzanie za napiwek” wymaga od takiego
przewodnika wykazania sie duzg wiedzg i umiejetno$ciami, poniewaz niska jakosc¢
ustugi moze skutkowac nieotrzymaniem napiwku.

9. 0gdlnie zauwazalnym trendem w dziataniu biur podrézy jest wynajmowanie
lokalnych przewodnikéw do swiadczenia ustug wysoko specjalistycznych (np. w
obiektach wymagajgcych specjalnych uprawnien) lub do $wiadczenia ustug
standardowych (np. trzygodzinne oprowadzenie grupy po centrum miasta).
Realizacje dalszego programu powierza sie natomiast pilotowi wycieczki.
Powoduje to koniecznos¢ ciggtego doskonalenia wiedzy i umiejetnosci pilotow
wycieczek oraz pewnej specjalizacji regionalnej. Wspodtczesny pilot wycieczek
przestaje by¢ wytgcznie przedstawicielem biura podrézy dbajgcym o sprawy
organizacyjne zwigzane z realizacjg programu imprezy — petni funkcje zaréwno
przewodnika, jak i pilota.

10. Ciggte doskonalenie i zmiana kwalifikacji, dostosowywanie rodzaju zatrudnienia
do wieku, miejsca zamieszkania, sytuacji rodzinnej i towarzyskiej powoduje
poszukiwanie nowych mozliwosci zdobywania lub potwierdzania kwalifikacji —
poszukiwane bedg zatem te elastyczne, mozliwe do wykorzystania w innym
miejscu czy fatwego uzupetniania i modyfikacji. Dotyczy to réwniez ustug
przewodnika, pilota, rezydenta i animatora.

11. Przyszto$¢ omawianych zawoddw nie jest zwigzana ze zmniejszajgcym sie
popytem, a raczej ze zwiekszajgcymi sie wymaganiami, potrzebg wiekszej
wszechstronnosci, statym poszerzaniem wiedzy i umiejetnos$ci marketingowych
wynikajgcych z konkurencyjnosci, jak w kazdej innej dziatalnosci spotecznej czy
gospodarczej.

Badani respondenci zgodnie podkreslali, iz ze strony rzadu brakuje aktywnej prorozwojowej
polityki turystycznej. Brakuje jednolitego aktu prawnego (ustawy), ktéry kompleksowo ujgtby
zagadnienia turystyki jako waznej gatezi gospodarki generujgcej prawie 7 procent PKB i
tworzgcej ponad 700 tys. miejsc pracy. Wskazano na szkody, jakie przyniosta deregulacja
zawodu przewodnika miejskiego, terenowego oraz pilota wycieczek.
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Stwierdzono, ze brakuje jednoznacznego modelu zdobywania kwalifikacji przez nowe osoby,
ktdre nie moga juz liczyé na system panstwowy, a nie sg przez pracodawcow postrzegane
jako przygotowane réwnorzednie z dotychczasowymi pracownikami. Istnieje duze
zainteresowanie pilotow i przewodnikéw miejskich odpowiednim potwierdzaniem
kompetencji.

Odczuwana jest potrzeba uporzgdkowania wymogéw odnosnie kompetencji pilota wycieczek
i przewodnictwa turystycznego, stworzenia systemu oceny wartosci certyfikatow
wydawanych przez filmy szkolgce. Szansg na takie rozwigzanie jest popularyzowanie
Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji, ktéry jest jak na razie mato znany i mato przyjazny.
Uczestnicy panelu z zainteresowaniem wystuchali informacji o mozliwosciach wykorzystania
Zintegrowanego System Kwalifikacji do okreslenia standardu kompetencji zawodowych dla
kwalifikacji ,,Przewodnik miejski w Krakowie” oraz ,,pilot wycieczek” oraz umozliwienia
szkolen w akredytowanych jednostkach.

Podstawowy problem, ktéry przewijat sie podczas spotkania dotyczyt generalnie probleméw
zwigzanych z systemem szkoleniowym po uwolnieniu zawodu przewodnika miejskiego.
Podkreslano problemy firm zatrudniajgcych przewodnikéw i pilotéw z oceng kwalifikacji i
kompetencji wobec braku formalnych potwierdzen i chaos, jaki zapanowat po deregulacji na
rynku pracy.

Cztonkowie grupy zwigzani z obstugg turystéw w Krakowie przedstawili pakiet oczekiwan
wobec wtadz samorzagdowych odnosnie zmian w systemie obstugi grup turystycznych.
Zwrdcono uwage na ograniczong liczbe miejsc parkingowych, co utrudnia prace
przewodnikéw i wydtuza czas oprowadzania. Istotnym problemem jest ograniczony dostep
do muzedw, obiektdw turystycznych i atrakcji. Najczesciej wskazywano na takie obiekty jak:
Zamek na Wawelu, koscioty w Krakowie, w tym szczegdlnie Koscidt Franciszkandw, Muzeum
Historyczne Miasta Krakowa, historyczne obiekty prywatne, Fabryka Schindlera.
Przewodnikom przeszkadza ruch i hatas na Rynku Gtéwnym, zmiany w organizacji ruchu oraz
brak kontroli porzgdkowych.

W Krakowie szczegdlne emocje towarzyszg ksztattowaniu zasad ochrony na obszarze parku
kulturowego’®. Z istoty tego parku, utworzonego na podstawie art. 16 i 17 ustawy o ochronie
zabytkéw i opiece nad zabytkami, wynika ochrona krajobrazu kulturowego — gtéwnie zatem
nieruchomosci. Jednak zachowanie tego krajobrazu uzasadniaé moze takze okreslenie
pewnych, zwykle nawigzujgcych do tradycji form swiadczenia ustug, wystroju pomieszczen,
elewacji, pojazdéw i sSrodkéw reklamy, czy wreszcie ograniczenia nagtasniania.

Dla przewodnikéw w obecnie obowigzujgcej uchwale istotny jest zapis ograniczajgcy emisje
dzwieku — wykluczajacy zatem wykorzystywanie urzgdzen nagtasniajgcych, a takze
ograniczenia w transporcie, uniemozliwiajgce przejazdy autokarami turystycznymi, a obecnie
takze mniejszymi pojazdami, w bezposrednie sgsiedztwo atrakgc;ji.

76 Z. Kruczek, J. Maciag., Mozliwosci wykorzystanie Normy ISO 18065:2015 do zarzqdzania jakosciq ustug turystycznych w polskich parkach
kulturowych. Turystyka Kulturowa nr 1/2017, s. 184-201
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Przeprowadzone badania nad lukg kompetencyjng w podsektorze przewodnikéw i pilotow
wycieczek wskazujg na najbardziej pozgdane kompetencje miekkie’” uwidocznione w tabeli.

Tabela 37 Szkolenia podstawowe dla podsektora przewodnikow i pilotow wycieczek —
kompetencje miekkie

Tematyka szkoleniowa

e Umiejetnos$¢ rozwigzywania problemoéw

e Etyka oraz etykieta w pracy i w kontaktach z turystami

e Relacje miedzykulturowe

e Interpretacja dziedzictwa w pracy przewodnikdéw turystycznych
e Radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych

e Wiasciwa autoprezentacja

Zrédto: Opracowanie wtasne

W nawigzaniu do przeprowadzonych badan zaproponowac¢ mozna w odniesieniu do
Srodowiska przewodnikéw turystycznych i pilotow wycieczek podnoszenie kwalifikacji
dotyczace nizej wymienionych kompetencji:

Tabela 38 Szkolenia podnoszgce kwalifikacje dla podsektora przewodnikéw i pilotow
wycieczek.

Tematyka szkoleniowa

e Umiejetnosci postugiwania sie nowymi, cyfrowymi technikami i aplikacjami (systemy
tourguide, aplikacje mobilne, storytelling, rozszerzona rzeczywistos¢ - VR i AR, kody
QR, drony)

e Wykorzystanie elektronicznych kanatéw informatycznych jako narzedzi promocji ustug
przewodnikéw turystycznych i pilotéw wycieczek

e Aktualizacja wiedzy o otoczeniu prawnym pracy przewodnikow i pilotéw wycieczek
oraz o ubezpieczeniach

e Komunikacja interpersonalna w grupie turystéw

77 Badanie opinii pracodawcéw dotyczqce luki kompetencyjnej kadr w sektorze turystyki. Instytut Turystyki, Krakdw 2018.
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e Obstuga grup specjalistycznych (np. turystyki kulturowej, aktywnej, medycznej,
morskiej)

e Kreowanie wyjgtkowych przezy¢ u turystéw (ekonomia doswiadczen)

Zrédto: Opracowanie wtasne

W perspektywie 3-5 lat mozna prognozowac coraz wieksze wykorzystanie w pracy pilotéow
wycieczek jak i lokalnych przewodnikéw urzadzen cyfrowych, stosowanie aplikacji na
urzgdzenia mobilne wspomagajace prace, a takze rozszerzenie nietypowych form zwiedzania
(zwiedzanie fabularyzowane, gry miejskie, storytelling). W gre wchodzi takze wykorzystanie
do przemieszczania sie nietypowych srodkéw lokomocji, jak np. ryksze, seagway, meleksy,
rolki).

Pojawig sie nowe kwalifikacje, czesto o charakterze czgstkowym, takie jak np. pilotowanie
imprez incentive (wptynat wniosek o wpis do ZSK), prowadzenie imprez specjalistycznych
(turystyka aktywna, kulturowa, egzotyczna), dla réznych segmentéow demograficznych, czy
rynkéw geograficznych (np. obstuga grup z Ukrainy, USA, Hiszpanii, itp.).

Tabela 39 Szkolenia przysztosci.

Tematyka szkoleniowa

e Stosowanie urzadzen cyfrowych

e Stosowanie aplikacji na urzgdzenia mobilne

e Nietypowe formy zwiedzania zabytkéw

e Nietypowe s$rodki transportu i lokomocji w obstudze ruchu turystycznego
e Pilotaz imprez incentive

e Nowe imprezy specjalistyczne dla réznych segmentéw rynku

Zrédto: Opracowanie wtasne

Na podstawie przeprowadzonych badan ustalono, iz przedsiebiorcy reprezentujgcy
podsektor przewodnicy turystyczni i piloci wycieczek oczekujg dziatan porzadkujgcych
zagadnienia prawne zwigzane z potwierdzaniem nabytych kwalifikacji.
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Oczekuje sie od Sektorowej Rady ds. Kompetencji Turystyki intensyfikacji prac zwigzanych z:

e Rozbudowa Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji poprzez wprowadzenie

kwalifikacji regulowanych przewodnika gorskiego, jak i przewodnika miejskiego,

terenowego oraz przewodnika technicznego,
e Systemem kontroli i walidacji,

e Rekomendacjg firm szkoleniowych i dofinasowaniem systemu szkoleniowego:
pilotow wycieczek, rezydentow biur podrdzy oraz animatoréw czasu wolnego.

e Promocjg ZSK w srodowisku przewodnikéw, pilotéw i animatoréow.

Oczekuje sie tez wsparcia na ptaszczyznie wspodtpracy stowarzyszen i innych instytucji
zainteresowanych rozwojem sektora przewodnikéw i pilotéw wycieczek.

Rys. 22 Propozycje dziatan usprawniajgcych podsektor przewodnikdw turystycznych i pilotow

wycieczek.
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Inicjowanie dialogu z instytucjami i podmiotami zainteresowanymi
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Zrédto: Opracowanie wtasne
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7 Podsektor turystyki uzdrowiskowej

W obliczu zmian zachodzgcych w makro- i mikrootoczeniu gmin uzdrowiskowych (szerzej na
ten temat Dryglas i Golba, 2017) oraz biorgc pod uwage znaczgcy potencjat przedsiebiorstw
uzdrowiskowych (np. sanatoria, szpitale uzdrowiskowe) w dobie rosngcego popytu na ustugi
prozdrowotne, zarzgdzanie kompetencjami pracownikéw i menedzerdw firm
uzdrowiskowych stanowi prawdziwe wyzwanie dla sektora uzdrowiskowego.

Kompetencje pracownikow i kompetencje zarzadcze (kierownicze) nie s3 cechami statymi,
poniewaz nieustannie ewoluuja z jednej strony wraz z doswiadczeniem oraz rozwojem
zawodowym i zyciowym cztowieka, a z drugiej - wraz z dynamika postepu techniczno-
technologicznego i zmianami potrzeb konsumentow. Stad tez kompetencje kadry
turystycznej w firmach uzdrowiskowych wymagajg permanentne] aktualizacji, weryfikacji
oraz dostosowywania do wymogow rynku. Pracownicy bowiem tworzg firme i wptywajg na
jej pozycje na rynku i osigganie zamierzonych celéw.

W praktyce przyjmuje sie najczesciej podziat na tzw. kompetencje miekkie i twarde.
Kompetencje miekkie zwigzane sg z psychikg i umiejetnosciami spotecznymi. Koncentruja sie
na zachowaniu cztowieka i jego postawach w réznych sytuacjach. Mogg to byé umiejetnosci
osobiste jak np.: asertywno$é, radzenie sobie ze stresem, samomotywacja, a takze
umiejetnosci interpersonalne jak np.: praca zespotowa, umiejetno$é delegowania zadan,
zdolnosci perswazyjne. Kompetencje miekkie to takie, ktére odnoszg sie do umiejetnosci
wrodzonych lub nabytych na podstawie doswiadczenia z dziecidstwa, lat szkolnych lub juz
dorostego zycia. W przeciwieristwie do kompetencji twardych, nie podlegajg certyfikacji i nie
da sie ich zmierzyé. Kompetencje miekkie zwigzane sg z naszym charakterem, wartosciami,
ktére wyznajemy i zasadami, jakimi kierujemy sie w zyciu. Okreslajg nasze relacje spoteczne i
pomagajg w funkcjonowaniu wsréd ludzi, zaréwno bliskich, jak i obcych. Z kolei kompetencje
twarde sg namacalne, wymierne. Zaliczamy do nich konkretne umiejetnosci, ktére da sie
przetestowac lub potwierdzié certyfikatem albo innym stosownym dokumentem. Z tego typu
kompetencjami nie mozna sie urodzi¢, nabywamy je podczas edukacji w szkole, na kursach,
szkoleniach, ewentualnie drogg wtasnych doswiadczen. Do kompetencji twardych nalezeé
bedg wszystkie umiejetnosci, ktére mozemy potwierdzi¢. Wérdd nich mozna wymienié
znajomos¢ jezykéw obcych w danym stopniu, umiejetnos¢ obstugi programoéw
komputerowych i maszyn, posiadanie prawa jazdy konkretnej kategorii, czy chociazby
zdolnos¢ do szybkiego czytania. Stad tez zamiennie stosuje sie pojecia kompetencji twardych
i kwalifikacji zawodowych.
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W przedstawionych klasyfikacjach kompetencje przewaznie odnoszg sie do jednostki
(konkretnego pracownika), charakteru wykonywanej pracy, okreslonego stanowiska pracy i
koniecznych wymagan, jakie nalezy spetni¢. Wymienione kompetencje uzupetniaja sie
wzajemnie i majg wptyw na funkcjonowanie organizacji, a takze na osigganie przewagi
konkurencyjnej na rynku. Ogdlnie rzecz ujmujac sg to zdolnosci pracownikéw, ktére skutkujg
osigganiem celdéw przedsiebiorstwa. Jeden pracownik nie bedzie w stanie posigsc takiej
wiedzy jak wszyscy pracownicy organizacji. Niemal kazda kompetencja przejawia sie w wielu
réznorodnych zachowaniach. Na przykfad taka kompetencja, jak ,wspdtpraca w zespole”,
rozumiana jako ,,umiejetnos¢ sprawnego wspétdziatania w grupie dla osiggniecia wspdlnego
celu, Swiadome wspoéttworzenie zespotu” bedzie zwigzana z przejawianiem zachowan w
takich obszarach, jak (Wood i Payne, 2006):

kontakt ze wspotpracownikami

Y4
J\_

aktywnos¢ w procesie osiggania celow

Y4
J\_

pobudzanie motywacji innych oséb w zespole

Y
AN

przekazywanie informacji waznych ze wzgledu na jakos¢ wspodtpracy oraz
efektywnos¢ dziatan

Y4
J\_

wspotpraca z innymi osobami w zespole

Y4
J\_

radzenie sobie z sytuacjami trudnymi, konfliktami

W literaturze przedmiotu, jak réwniez w Swiecie praktyki zagadnienie kompetencji jest
szeroko dyskutowane, szczegdlnie w kontekscie zasobdw ludzkich jako Zzrédta przewagi
konkurencyjnej. Specyfika przedsiebiorstw branzy uzdrowiskowej, odrézniajaca je od
przedsiebiorstw branzy turystycznej sensu stricto, polega na swiadczeniu ustug, ktore
dedykowane sg poprawie i utrzymaniu najwiekszej wartosci w zyciu cztowieka, a mianowicie
zdrowia. Stad tez znaczenie indywidualnego potencjatu ludzkiego i kompetencji kadry w
przedsiebiorstwie uzdrowiskowym postrzega sie jako gtowne zrédto generowania i
dostarczania wartosci dla klienta, tworzacej przewage konkurencyjng (Burzynski, Dryglas,
Golba i Bartosik, 2005).
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Transformacja spoteczno-gospodarcza w Polsce po 1989 r. oraz wprowadzona z dniem 1
stycznia 1999 r. reforma stuzby zdrowia, a konkretnie ustawa o powszechnym ubezpieczeniu
zdrowotnym, zgodnie z ktérg funkcje ptatnika za lecznictwo uzdrowiskowe przejety Kasy
Chorych, a od 1 kwietnia 2003 r. Narodowy Fundusz Zdrowia, jak réwniez komercjalizacja i
prywatyzacja panstwowych przedsiebiorstw uzdrowiskowych w 1998 r. przeksztatconych w
jednoosobowe spétki Skarbu Panstwa, zapoczatkowaty zmiany w zarzadzaniu
przedsiebiorstwami uzdrowiskowymi. Kierownicy przedsiebiorstw uzdrowiskowych
przyzwyczajeni do skostniatych zasad centralnie planowanego systemu lecznictwa
uzdrowiskowego, ktére zapewniaty im "bezpieczenstwo" dajgc rodzaj monopolu na rynku
uzdrowiskowym, staneli przed koniecznoscig dostosowania sie do zasad rynkowych
regulowanych oczekiwaniami i preferencjami konsumentéw komercyjnych. Rosnaca
konkurencja na rynku ustug zdrowotnych wymusza zatem na kierownikach przedsiebiorstw
uzdrowiskowych rozwdj i doskonalenie kompetencji pracownikéw i menedzeréw. Ponadto,
przeglad istniejgcego dorobku naukowego pozwala skonstatowac, ze mimo rosngcego
zainteresowania badaczy problematyka zarzadzania kompetencjami w przedsiebiorstwach
uzdrowiskowych literatura przedmiotu prezentuje wyrazng fragmentarycznosc¢ badan w tym
obszarze. Do tej pory autorzy publikacji poswieconych kompetencjom w odniesieniu do
przedsiebiorstw uzdrowiskowych zasygnalizowali np. istnienie kompetencji wspotdziatania
polskich przedsiebiorstw uzdrowiskowych (Kozarkiewicz i Kobalska, 2017) oraz zbadali w
ogblnym zarysie kompetencje menedzeréw w przedsiebiorstwach uzdrowiskowych (Szromek
i Romaniuk, 2014), natomiast niewiele jest badan empirycznych z tego zakresu. Stad tez
celem przeprowadzonych badan jest zdiagnozowanie opinii przedsiebiorcéw na temat
obecnych, a takze przysztych kompetencji w branzy uzdrowiskowej oraz wynikajacych stad
potrzeb szkoleniowych przedsiebiorstw funkcjonujacych w sektorze uzdrowiskowym.

Respondentom zadano pytanie: w jakim stopniu trendy zachodzgce na rynku turystycznym
oddziatujg na Panistwa firme?

W tabeli nr 14 przedstawiono czynniki oraz zakres ich waznos$ci dla respondentéw w skali od
1 do 5, gdzie 1 - oznacza bardzo matg waznos$¢ natomiast 5 - oznacza bardzo wysokg wartosc.
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Tabela 40 Ocena czynnikdw wyptywajqcych na zmiany zachodzgce w sektorze
uzdrowiskowym.

Trendy 1 2 3 4 5

Zmiany w strukturze demograficznej (starzenie sie
spoteczenstw)

Zmiany w podejsciu do zdrowia X

Swiadomo$¢ i edukacja (w tym w zakresie
turystycznym)

Czas wolny (zmiany w zakresie wykorzystania czasu
wolnego — sposobu spedzania, dtugosci wyjazdéw, X
czestotliwosci itp.)

Potrzeby doznania / przezycia /doswiadczenia X

Zmiany stylu zycia, relacji spotecznych X

Technologie informatyczne X

Transport X

Zréwnowazony rozwoj X

Bezpieczenstwo X

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie zogniskowanych wywiaddw grupowych

Badania wykazaty, ze swiadomos$¢ potrzeby rozwoju kompetencji kadry przedsiebiorstw
uzdrowiskowych u rozméwcow wynikata z przypisania przez nich najwiekszego znaczenia
trzem trendom, takim jak: starzenie sie spoteczenstwa przy jednoczesnym wydtuzeniu czasu
pracy (najdtuzszy w Europie), rosngca $wiadomos¢ dbatosci o zdrowie oraz zmiana stylu zycia
spoteczenstwa. Burmistrz Muszyny zwrdécit rowniez uwage na rosnacg tendencje
zapewnienia poczucia bezpieczenstwa kuracjuszom i turystom w postaci zaktadania kamer,
co potwierdza jego wypowiedz: , ludzie teraz chcg, Zeby byt monitoring, nie tak jak wczesniej,
Ze czuli sie sledzeni”. Co wiecej, stwierdzit, ze nowoczesne narzedzia informatyczne w postaci
np. GPS czy statego monitoringu tablic rejestracyjnych pojazddéw dajg mozliwos¢ okreslenia
struktury ruchu turystycznego. Wskazat réwniez na pojawiajacg sie szanse dostarczania
danych na temat profilu leczniczego kuracjuszy w wyniku wprowadzenia informatycznych
zwolnien lekarskich.
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Z przeprowadzonych badan wynika, ze kuracjusze i turysci odwiedzajgcy uzdrowiska coraz
czesciej oczekujg wysokiej jakosci ustug oraz nowoczesnych rozwigzan marketingowych w
zakresie obstugi klienta (np. programy lojalnosciowe), rozbudowanej infrastruktury
turystyczno-zdrowotnej (np. sciezki zdrowia) w celu realizacji aktywnego wypoczynku w
uzdrowiskach, jak réwniez majg potrzebe korzystania z szerszej oferty zdrowotnej
uwzgledniajacej poza ustugami uzdrowiskowymi (leczniczymi), ustugi SPA i Wellness,
rehabilitacyjne oraz medyczne (np. medycyna estetyczna, dentystyka).

W polskiej terminologii turystyka uzdrowiskowa obok turystki Wellness oraz turystyki
medycznej jest traktowana jako jedna z trzech form konstytuujacych turystke zdrowotng. W
polskim ujeciu turystke uzdrowiskowg rozumie sie jako wyjazdy zwigzane z kuracja
sanatoryjng, rehabilitacyjng i lecznictwem uzdrowiskowym, powigzang z zabiegami
przyrodoleczniczymi $wiadczonymi w oparciu o konsultacje lekarza uzdrowiskowego
(Dryglas, 2018). Do cech charakterystycznych tego rodzaju turystyki nalezy fakt, ze moze
mie¢ miejsce tylko w 45 miejscowosciach, ktdre majg oficjalny status uzdrowiska oraz w 1
podziemnym uzdrowisku w Kopalni Soli w Wieliczce, a jej celem jest poprawa lub utrzymanie
zdrowia poprzez profilaktyke, rehabilitacje, leczenie uzdrowiskowe, przy czym podstawowe
znaczenie majg zabiegi przepisane przez lekarza. Uzdrowiska statutowe wystepujg we
wszystkich regionach geograficznych kraju, jednak sg dos¢ nieréwnomiernie roztozone w
przestrzeni kraju ze wzgledu na jego budowe geologicznga. Stad tez rozmieszczenie
naturalnych surowcéw leczniczych, takich jak wody lecznicze czy gazy lecznicze w Polsce
powoduje uprzywilejowanie terenédw potudniowych, gdzie znajduje sie najwiecej zdrojowisk
(26), czyli uzdrowisk, w ktérych zabiegi z uzyciem wody leczniczej nalezg do podstawowych
w dziatalnosci leczniczej danej miejscowosci. Z kolei w Polsce pétnocno-wschodniej ze
wzgledu na wystepujgce tam ztoza borowiny jest najwiecej zdrojowisk borowinowych, czyli
uzdrowisk, w ktdrych zabiegi z uzyciem borowiny nalezg do podstawowych w dziatalnosci
leczniczej (Dryglas, 2006). Na terenie 45 uzdrowisk statutowych w Polsce znajduje sie 271
zaktadow lecznictwa uzdrowiskowego, ktore stanowig 2% turystycznych obiektow
noclegowych, w tym:

e 49 szpitali uzdrowiskowych,

e 191 sanatoriéw,

e 14 przychodni uzdrowiskowych,

e 17 samodzielnych zaktaddow przyrodoleczniczych.

Szpitale uzdrowiskowe i sanatoria uzdrowiskowe posiadajg ok. 45 tys. tézek, co stanowi 4,9%
miejsc noclegowych we wszystkich turystycznych obiektach noclegowych.
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Na przestrzeni wiekdw poczagwszy od przetomu Xl i XIl wieku polskie uzdrowiska przechodzity
rézne koleje losu. Okres po Il wojnie Swiatowej charakteryzowat sie zmiang sktadu osob
korzystajacych z uzdrowisk. Nie sg to juz przyjazdy nielicznych grup spotecznych, ale maja
one charakter powszechny. O rozwoju uzdrowisk w okresie powojennym zadecydowato w
duzym stopniu upanstwowienie wiekszosci uzdrowisk i wprowadzenie leczenia w
uzdrowiskach do systemu bezptatnej opieki zdrowotnej. Utworzono w wiekszosci uzdrowisk
panstwowe przedsiebiorstwa uzdrowiskowe oraz wybudowano szereg nowych obiektéw, jak
np. najnowoczesniejszg w Europie pijalnie w Krynicy-Zdroju. Istotny wptyw wywart takze
dynamiczny rozwdj turystyki, a zwtaszcza rozwijane na szerokg skale i réwniez dotowane
wyjazdy wypoczynkowe organizowane przez zaktady pracy i zwigzki zawodowe (tzw.
turystyka socjalna) w duzej mierze do uzdrowisk.

W latach powojennych wzrastajgca liczba kuracjuszy przebywajgcych w uzdrowiskach
spowodowata z biegiem czasu koniecznos¢ rozwoju bazy noclegowej. Intensywng dziatalnos¢
inwestycyjng podjeto w drugiej potowie lat szesc¢dziesigtych i wybudowano liczne sanatoria i
szpitale uzdrowiskowe. Przetom polityczno-ekonomiczny w 1989 r. (transformacja
ustrojowa) zapoczatkowat trudny okres w funkcjonowaniu uzdrowisk. Lata 90-te wymusity
na uzdrowiskach zaadaptowanie sie do nowych warunkéw, jakie stworzyta gospodarka
rynkowa. Taka sytuacja wymagata procesu przeksztatcen wtasnos$ciowych i restrukturyzacji
polskich uzdrowisk rozpoczetego na przetomie XX i XXI wieku. Po kilku latach dziatalnos$ci w
nowej rzeczywistosci ekonomicznej firmy uzdrowiskowe prébujg dostosowac sie do zasad
wolnego rynku ustug zdrowotnych. W wyniku wprowadzonej z dniem 1 stycznia 1999 r.
reformy stuzby zdrowia, a konkretnie ustawy o powszechnym ubezpieczeniu zdrowotnym,
funkcje ptatnika za lecznictwo uzdrowiskowe przejety Kasy Chorych, a od 1 kwietnia 2003 r.
Narodowy Fundusz Zdrowia. Spowodowato to wiele negatywnych konsekwencji, zwtaszcza
finansowych dla zaktadéw lecznictwa uzdrowiskowego (ZLU). Przychody spotek
uzdrowiskowych pochodzg gtéwnie z realizacji kontraktow z klientem instytucjonalnym:
Narodowym Funduszem Zdrowia, Zaktadem Ubezpieczen Spotecznych, Kasg Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego, Powiatowym Centrum Pomocy Rodzinie, stowarzyszeniami i
fundacjami opiekujgcymi sie chorymi oraz kuracjuszami petnoptatnymi. Pozostate przychody
pochodzg z prowadzonej dziatalnos$ci gospodarczej, tj. produkcji i sprzedazy naturalnych
tworzyw leczniczych, np. soli, borowin, woéd mineralnych i leczniczych. Taka struktura
przychoddw swiadczy o bardzo duzym uzaleznieniu przedsiebiorcéw uzdrowiskowych od
systemu ubezpieczeniowo—budzetowego (Dryglas, 2013). Ponadto na poczatku procesu
reformy systemu opieki zdrowotnej podjeto decyzje o reorganizacji 26 panstwowych
przedsiebiorstw uzdrowiskowych poprzez prywatyzacje, ktdra trwa do dnia dzisiejszego.

Powazne problemy finansowe z jakimi borykajg sie przedsiebiorstwa uzdrowiskowe w Polsce
spowodowane sg malejgcym udziatem naktaddw na lecznictwo uzdrowiskowe w budzecie
panstwa. Na przestrzeni lat 1998-2017 nastgpit spadek naktaddw na medycyne
uzdrowiskowag z poziomu 4,5% (1998-1999) do ok. 1% rocznego budzetu NFZ. W 2018 r.
Narodowy Fundusz Zdrowia dofinansowat pobyty uzdrowiskowe w kwocie jedynie ok. 685
min zt.
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Ponadto zdolnos¢ absorbcyjna funduszy strukturalnych UE jest ograniczona i pafistwo nie
dokapitalizowuje przedsiebiorstw uzdrowiskowych w stopniu wystarczajagcym (z jednej
strony przedsiebiorstwa uzdrowiskowe nie majg statusu matych przedsiebiorstw, a z drugiej -
nie moga sobie pozwoli¢ na zapewnienie wktadu finansowego, ktéry jest wymagany przy
ubieganiu sie o finansowanie z UE). Fakty te pociggajg za sobg koniecznos¢ dofinansowania
przez firmy uzdrowiskowe pobytu kuracjuszy finansowanego przez NFZ, ZUS, KRUS itp., co w
konsekwencji przyczynia sie do zmniejszenia dochodu firmy uzdrowiskowej. Spoétki
uzdrowiskowe nie maja srodkéw finansowych na niezbedne inwestycje i remonty. Spotki
posiadajg potrzeby inwestycyjne, modernizacyjne i remontowe znacznie wykraczajgce poza
ich zdolnos$¢ do samofinansowania dziatalnosci rozwojowe;j.

Transformacja rynku ustug uzdrowiskowych zwigzana z prywatyzacjg przedsiebiorstw
uzdrowiskowych oraz zmniejszajacg sie opiekunczoscig finansowg panstwa, a takze
zmniejszajacymi sie z roku na rok kontraktami z NFZ, ZUS, KRUS itp. spowodowata, ze rynek
ustug uzdrowiskowych stat sie rynkiem konkurencji o klienta. Wspoétczesnie obserwuje sie
zmiane proporcji niekomercyjnych (tj. finansowanych przez ubezpieczyciela publicznego) w
stosunku do komercyjnych (tj. samofinansujgcych sie) pobytéw. Badania przeprowadzone w
latach 1999-2013 w catej Polsce (Krasinski, 1999; Burzynski, Dryglas, Golba, Bartosik, 2005;
Dryglas 2018) wskazujg, ze w kazdym polskim uzdrowisku jest wiecej turystow
niekomercyjnych niz komercyjnych. Jednakze odsetek turystéw niekomercyjnych
odwiedzajgcych uzdrowiska spadt z 80% do 60% w ciggu 14 lat. Stad tez przedsiebiorstwa
uzdrowiskowe dla pozyskania klienta starajg sie dostosowac tzw. produkt uzdrowiskowy do
potrzeb juz nie tylko kuracjuszy (czyli oséb chorych przybywajgcych do uzdrowisk w celach
leczniczo-profilaktycznym), ale réwniez turystéw komercyjnych (czyli oséb zdrowych
przybywajacych do uzdrowisk w celach profilaktycznych). Dlatego tez leczniczg baze
noclegowg uzupetniajg coraz liczniej powstajgce w polskich uzdrowiskach hotele SPA i
Wellness, ktére wigzg sie z pobytami wellness o charakterze profilaktycznym, pozwalajgcymi
na uzyskanie homeostazy. Obecnie mozemy zaobserwowacé tendencje do stopniowego
przeksztatcania sie polskich uzdrowisk w wielofunkcyjne osrodki zdrowia, turystyki, rekreac;ji,
sportu i kultury, tym samym tracgc jednorodny wizerunek.
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Rys. 23 Rynek turystyki uzdrowiskowej od strony popytowej wedtug opinii respondentow.
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Rys. 24 Rynek turystyki uzdrowiskowej od strony podazowej wedtug opinii respondentdw.
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Malejgce naktady na lecznictwo uzdrowiskowe w rocznym budzecie NFZ doprowadzity do
zmniejszenia stawek za dzien pobytu, liczby kontraktowanych dni, co w konsekwencji
wptyneto na ograniczenie liczby t6zek w ZLU i utrate miejsc pracy.

Respondenci do kluczowych stanowisk, gdzie proces zmian zachodzi najszybciej, zaliczyli:

e pracownikdéw recepcji,

e pracownikéw ds. marketingu,

e pracownikéw paramedycznych,
e animatordéw czasu wolnego.

Szybki postep cywilizacyjny, nowe metody i techniki poprawy i utrzymania zdrowia oraz
nieustanne zmiany w stylu zycia sprawiajg, ze kompetencje i kwalifikacje uzyskane podczas
5-letnich studidw wyzszych tracg na aktualnosci. Stad tez coraz bardziej na znaczeniu zyskuja
krotkie szkolenia specjalistyczne w danej dziedzinie. Ponadto, na podstawie
przeprowadzonych rozméw, mozna wnioskowac, ze w przedsiebiorstwach uzdrowiskowych
dominuje uproszczona struktura organizacyjna obejmujaca top management (kierownictwo),
a zaraz po nim pracownikdw najnizszego szczebla zarzgdzania (pracownikéw liniowych).

Fakt ten implikuje koniecznos¢ petnienia jednoczesnie wielu funkcji przez kierownictwo i
pozostatych pracownikéw w firmach uzdrowiskowych (np. fizjoterapeuta petni jednoczesnie
funkcje recepcjonisty). Wynika to w duzej mierze z niewystarczajgcych srodkéw finansowych
zapewnianych przez Narodowy Fundusz Zdrowia i wigze sie z koniecznoscig doszkalania do
nowych stanowisk pracy.

Zdaniem badanych najwiekszym wyzwaniem dla branzy uzdrowiskowej w Polsce jest i w
najblizszej przysztosci bedzie przezwyciezenie trudnosci na rynku pracy. Zmiany
demograficzne — starzenie sie spoteczenstwa i emigracja zarobkowa mtodych ludzi, jak
rowniez niskie zarobki w branzy uzdrowiskowej powodujg spadek liczby oséb aktywnych
zawodowo. Ponadto przyczyng trudnosci na uzdrowiskowym rynku pracy jest fakt, ze
uzdrowiska z racji wielu obostrzen prawnych muszg rozwijaé sie jednostronnie (lecznictwo
uzdrowiskowe, turystyka, sport i rekreacja, nieucigzliwe ustugi). W praktyce oznacza to, ze
aktywnos¢ gospodarcza mieszkanncow jest mocno ograniczona i ukierunkowana tylko na te
dziedziny, ktére nie kolidujg z funkcjami uzdrowiskowymi. Mimo wszystko podsektor
uzdrowiskowy, jako podsektor ustugowy charakteryzujacy sie wysokim udziatem pracy
ludzkiej, jest najwiekszym generatorem miejsc pracy.



145

Z odpowiedzi na pytanie moderatora: Co sktania przedsiebiorstwo uzdrowiskowe do
inwestowania w szkolenie pracownikéw? mozna wnioskowaé, ze w opinii rozméwcow
potrzeby szkoleniowe w najwiekszym stopniu dotyczg rozwoju kompetencji zwigzanych ze
zdobywaniem nowej wiedzy i umiejetnosci, ktére z kolei stanowig gtéwne Zrédto przewagi
konkurencyjnej na rynku ustug uzdrowiskowych. Jednakze, najczestszg przeszkode w
przeszkoleniu pracownikéw dostrzegajg oni w fakcie nieobecnosci pracownikéw w pracy
oraz niskiej motywacji do podnoszenia wtasnych umiejetnosci.

Na Rys. 26 wymienione zostaty determinanty majgce negatywny wptyw na rozwdj
kompetencji u pracownikéw zatrudnionych w przedsiebiorstwach uzdrowiskowych oraz
menedzerow wyzszego szczebla wymienione przez rozméwcow.

Rys. 25 Determinanty majgce negatywny wptyw na rozwdj kompetencji u pracownikow.

niestabilnos¢ prawa
T % \
3 rosngce koszty pracy (brak kadry)
= 3 ; <
§ ; brak wspoétpracy z podmiotami w branzy
< = > 8
= Q sezonowos¢, niska kreatywnosé
== ; ‘
% 5 brak wykwalifikowanych pracownikow
>_ Z | J
Z o , )
E E dazenie do samoobstugi
£ = ; 8
QS biurokracja
= \ y,
~— brak wspélnej oferty rynkowej

Zrédto: Opracowanie wtasne

Kompetencje w uzdrowiskach

Obecnie firmy uzdrowiskowe i turystyczne w uzdrowiskach korzystajg gtdwnie z
podstawowych programoéow komputerowych, takich jak: Microsoft Office, kompleksowy
program uzdrowiskowy SOFTOR-ERP, programy hotelowe: Infosevice, SOHIS, HotelinW,
program graficzny GIMP, program do produkgcji filméw Sony Vegas, system obstugi sprzedazy
INSOFT, ktére stuzg do obstugi klienta i dziatu marketingu oraz program do obstugi
gastronomii SOGA, program do obstugi basenu Rapid Aqua i program ksiegowy Sz@rk, jak
rowniez wtasne oprogramowanie.
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Za najbardziej przydatne kompetencje miekkie w przysztym funkcjonowaniu
przedsiebiorstwa uzdrowiskowego rozmowecy uznali umiejetnos¢ rozwigzywania problemow,
kreatywno$¢ oraz wspétprace i wspétdziatanie z innymi (tabela 41).

Tabela 41 Ocena przydatnosci kompetencji miekkich w przysztym funkcjonowaniu
przedsiebiorstwa uzdrowiskowego.

Kompetencje miekkie 1 2 3 4 5
Umiejetnos¢ rozwigzywania problemow X
Krytyczne myslenie X
Kreatywnos¢ X
Zarzadzanie ludzmi X
Wspotpraca/wspotdziatanie z innymi X
Inteligencja emocjonalna X
Whioskowanie i podejmowanie decyzji X
Zorientowanie na ustugi X
Negocjacje X
Elastycznos$¢ poznawcza X
Jezyk obcy X

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie zogniskowanych wywiadéw grupowych

W opinii respondentdw sferami, w ktdrych kompetencje bedg wymagaty najszybszych zmian
sg: wdrazanie nowych rozwigzan IT, budowanie i utrzymywanie relacji z klientami, pisanie
blogdéw i dziatalno$¢ w mediach spotecznosciowych oraz wyszukiwanie nowych kanatéw
promocji (tabela 16). Respondenci wspomnieli réwniez o konieczno$ci wprowadzania zmian
w zarzadzaniu ksiegowoscig, finansami, hotelem, sanatorium uzdrowiskowym, zdrowiem
(doradztwo w zakresie ustug zdrowotnych).
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Tabela 42 Zmieniajqgce sie sfery kompetencji pracownikdw przedsiebiorstw uzdrowiskowych.

Kompetencje 1 2 3 4 5
Wdrazanie innowacyjnych produktéw/ustug X
Wdrazanie nowych rozwigzan IT X
Wyszukiwanie i wspétpraca z kontrahentami i
kooperantami X
Wyszukiwanie nowych kanatéw promocji X
Budowanie i utrzymywanie relacji z klientami X
Bezpieczenstwo danych X
Pisanie blogdw i dziatalnos¢ w mediach
spotecznosciowych X
Doradztwo w zakresie podrézy X

Zrédto: Opracowanie wtasne

Kompetencje przysztosci w uzdrowiskach

Uczestnicy spotkania poproszeni zostali o wymienienie kompetencji, ktére bedg miaty wptyw

na rozwoj firmy uzdrowiskowej w przysztosci (tabela 43).

Tabela 43 Kompetencje przysztosci pracownikow i menedzerdw firm uzdrowiskowych.

Kompetencje miekkie

Kompetencje twarde

e umiejetno$é rozwigzywania probleméw | e
e kreatywnosc

e zorientowanie na obstuge klienta

e umiejetnos$é wspdtdziatania z innymi
e komunikatywnosé

e empatia

e asertywnos$é

e sympatyzowanie z ludZzmi

umiejetnosci graficzne do tworzenia
oferty

umiejetnos¢ obstugi medidéw
spotecznosciowych (np. Instagram)

umiejetnos¢ wdrazania i obstugi
nowych programéw komputerowych,
aplikacji

Zrédto: Opracowanie wtasne

W opinii rozmdéwcow szkoleniami niezbednymi do podniesienia kwalifikacji pracownikow

przedsiebiorstw uzdrowiskowych, ktore pozwolg na budowanie ich przewagi konkurencyjnej

na rynku ustug uzdrowiskowych sg (tabela 44).
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Tabela 44 Szkolenia potrzebne do podniesienia kwalifikacji pracownikdw przedsiebiorstw
uzdrowiskowych — dziat zarzqdzania zasobami ludzkimi.

Tematyka szkoleniowa

e wdrazanie nowych rozwigzan w zakresie technik informatycznych sprzedazy oferty,
dywersyfikacji oferty i jej dystrybucji

e obstuga programoéw hotelowych

e obstuga trudnego klienta

e obstuga klienta na recepcji

e szkolenie w zakresie prawa i nowych procedur uzdrowiskowych

e komunikacja wewnatrz firmy - przeptyw informacji

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 45 Szkolenia potrzebne do podniesienia kwalifikacji pracownikéw przedsiebiorstw
uzdrowiskowych — dziat marketingu.

Tematyka szkoleniowa

e techniki pozyskiwania i zatrzymania klienta

e aktywizacja sprzedazy pobytédw komercyjnych

e obstuga medidw spotecznosciowych

e obstuga programoéw komputerowych do prowadzenia konwersacji

e obstuga i wdrazanie aplikacji

e personalizowanie oferty

e dywersyfikacja oferty wynikajgca z coraz wiekszych wymagan w zakresie poprawy i
profilaktyki zdrowia

e nowe techniki promocji i dystrybucji oferty

e marketing online

e zastosowanie sztucznej inteligencji (np. Internet of Things do tworzenia inteligentnych
sieci zdrowia, inteligentnych przestrzeni)

e grafika komputerowa

e pozyskiwanie srodkéw finansowych (np. unijnych)

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Tabela 46 Szkolenia potrzebne do podniesienia kwalifikacji pracownikow przedsiebiorstw
uzdrowiskowych — dziat finansow.

Tematyka szkoleniowa

e obstuga w zakresie nowych programoéw ksiegowych i finansowych

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 47 Szkolenia potrzebne do podniesienia kwalifikacji pracownikdw przedsiebiorstw
uzdrowiskowych — dziat obstugi klienta.

Tematyka szkoleniowa

e animator rozrywki dla dorostych z dysfunkcjami

e konsultant i doradca w zakresie zdrowia (np. zdrowy sposdb zycia po przyjezdzie do
domu, dieta)

e nowe techniki bezpieczenstwa urzgdzen zdrowotnych

Zrédto: Opracowanie wtasne

W wyniku przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze zdobywanie nowych kompetencji i
doskonalenie juz istniejgcych stanowi duze wyzwanie dla rozwoju aktualnego
uzdrowiskowego rynku pracy. Zmiany spoteczno-gospodarcze wymuszajg wprowadzanie
nowych rozwigzan. Te z kolei wymagajg nowych kwalifikacji i kompetencji od pracodawcéw i
pracownikéw. System edukacji formalnej, zdaniem badanych, nie nadaza za zmieniajaca sie
rzeczywistoscig. Wiedzy, umiejetnosci i kompetencji przydatnych obecnie na rynku
uzdrowiskowym brakuje zaréwno pracodawcom, jak i pracownikom. Obie grupy potrzebuja
poszerzania i zdobywania wiedzy, ktéra utatwi funkcjonowanie i zwiekszy konkurencyjnosc
przedsiebiorstw uzdrowiskowych na wspétczesnym rynku. Rozwigzaniem jest modyfikacja
ksztatcenia formalnego i rozwdéj kompetencji w systemie ksztatcenia ustawicznego.

W kontekscie zarzadzania kompetencjami pracownikéw wiekszy nacisk powinno kfas¢ sie na
umiejetnosé adaptacji pracownika do warunkdéw, w jakich bedzie musiat pracowac¢ w
przysztosci oraz na stopien zdolnosci do zdobywania nowych kompetencji. Pomimo ogdlnie
optymistycznego obrazu kompetencji i kwalifikacji menedzerdéw i pracownikéw w
przedsiebiorstwach uzdrowiskowych oraz swiadomosci zmian w srodowisku, w ktérych
dziatajg ich organizacje, uzasadnione wydaje sie unowoczesnienie zakresu przedmiotowego
szkolen oraz zwiekszenie ich czestotliwosci wsréd kadry.
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Ma to kluczowe znaczenie dla procesu dostosowywania produktu i jakosci ustug
uzdrowiskowych i turystycznych do coraz bardziej wymagajacych kuracjuszy komercyjnych,
ktorych jest coraz wiecej w uzdrowiskach i stajg sie coraz wazniejszym segmentem rynku.

W celu sprostania wymaganiom rynkowym obiekty uzdrowiskowe powinny w swoich
strategiach zarzadzania uwzgledni¢ jako istotny model zarzgdzania kadrami oparty na ich
permanentnym rozwoju. Tylko wtedy mozna sprostac¢ konkurencji.

Najczesciej wskazywane zakresy szkolen sprowadzaty sie do 3 obszaréw (omdéwionych na
kolejnych stronach raportu):

e szkolenia podstawowe dla kadry pracujgcej i rozpoczynajgcej zatrudnienie,
e szkolenia podnoszace kompetencje kadr,
e szkolenia dajgce kompetencje przysztosci w sektorze uzdrowisk.

Do najczesciej wymienianych kompetencji nalezy zaliczy¢ kompetencje miekkie pozagdane w
procesie obstugi klientéw.

Tabela 48 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej w uzdrowiskach — kompetencje
miekkie.

Tematyka szkoleniowa

e umiejetnos$é rozwigzywania problemdw
e kreatywnosc

e zorientowanie na obstuge klienta

e umiejetnos¢ wspotdziatania z innymi

e komunikatywnosé

e empatia, sympatyzowanie z ludzmi

e asertywnos$é

Zrédto: Opracowanie wtasne



Szkolenia podnoszace kwalifikacje kadry kierowniczej i pracowniczej

Tabela 49 Szkolenia podnoszgce kwalifikacje kadry kierowniczej i pracowniczej —
komunikacja rynkowa z klientami i interesariuszami.
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Tematyka szkoleniowa

e umiejetnosci graficzne do tworzenia oferty
e umiejetnos¢ obstugi medidw spotecznosciowych (np. Instagram, Facebook)
e umiejetno$é wdrazania i obstugi nowych programdéw komputerowych, aplikacji.

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 50 Szkolenia podnoszqgce kwalifikacje kadry kierowniczej i pracowniczej —
Optymalizacja organizacji i zarzgdzania w przedsiebiorstwach uzdrowiskowych.

Tematyka szkoleniowa

e wdrazanie nowych rozwigzan w zakresie technik informatycznych sprzedazy oferty,
dywersyfikacji oferty i jej dystrybucji

e obstuga w zakresie nowych programoéw ksiegowych i finansowych

e obstuga programoéw hotelowych

e obstuga trudnego klienta

e obstuga klienta na recepcji

e szkolenie w zakresie prawa i nowych procedur uzdrowiskowych

e komunikacja wewnatrz firmy - przeptyw informacji

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 51 Szkolenia podnoszgce kwalifikacje kadry kierowniczej i pracowniczej — procesy

ksztattowania oferty zgodnej z nowymi oczekiwaniami klientow.

Tematyka szkoleniowa

e techniki pozyskiwania i zatrzymania klienta

e aktywizacja sprzedazy pobytow komercyjnych

e obstuga medidéw spotecznosciowych

e obstuga programoéw komputerowych do prowadzenia konwersacji

e obstuga i wdrazanie aplikacji, marketing online

e personalizowanie oferty

e dywersyfikacja oferty wynikajgca z coraz wiekszych wymagan w zakresie poprawy i
profilaktyki zdrowia

e nowe techniki promocji i dystrybucji oferty
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e zastosowanie sztucznej inteligencji (np. Internet of Things do tworzenia inteligentnych
sieci zdrowia, inteligentnych przestrzeni)

e grafika komputerowa

e pozyskiwanie srodkéw finansowych (np. unijnych)

e animator rozrywki dla dorostych z dysfunkcjami

e konsultanti doradca w zakresie zdrowia

e nowe techniki bezpieczenstwa urzadzen zdrowotnych

e jezyki obce

Zrédto: Opracowanie wtasne

Jako najwazniejsze kompetencje przysztosci respondenci wskazywali najczesciej wszelkie
nowosci, ktore juz sg na rynku. Ponizej w tabeli zaprezentowane jest ich zestawienie.

Tabela 52 Kompetencje przysztosci.

Tematyka szkoleniowa

e nowe techniki i technologie w turystyce i uzdrowiskach

e nowe techniki i technologie dla wtascicielki firm (turystyka, rehabilitacja, odnowa
biologiczna, rekreacja)

e wdrazanie innowacyjnych produktéw/ustug

e wdrazanie nowych rozwigzan IT

e wyszukiwanie i wspédtpraca z kontrahentami/kooperantami

e wyszukiwanie nowych kanatéw promocji

e budowanie i utrzymywanie relacji z klientami

e bezpieczenstwo w turystyce i ustugach towarzyszacych

e pisanie blogdw i dziatalno$¢ w mediach spotecznosciowych

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Rekomendacje dla Rady ds. Kompetencji Sektora Turystyki

Na podstawie przeprowadzonych badan ustalono, ze przedsiebiorcy reprezentujgcy
podsektor uzdrowiskowy oczekujg dziatan porzadkujgcych zagadnienia prawne w zakresie
funkcjonowania przedsiebiorstw uzdrowiskowych. Oczekujg réwniez szybkich dziatan
dostosowujgcych system edukacji do potrzeb sektora uzdrowiskowego. Zwraca sie
szczegblng uwage na podniesienie poziomu ksztatcenia w zakresie jezykdw obcych
stanowigcych podstawe pracy w turystyce.

Oczekuje sie od Sektorowej Rady ds. Kompetencji Turystyki intensyfikacji prac zwigzanych z:

e Rozbudowa Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji w zakresie ustug
uzdrowiskowych,

e Rekomendacjg firm szkoleniowych,

e \Wskazaniem zrédet dofinasowania systemu szkoleniowego,

e Promocjg ZSK.

Ponadto oczekuje sie wsparcia na ptaszczyznie wspoétpracy organizacji i instytucji
zainteresowanych rozwojem sektora turystyki i uzdrowisk. Oczekuje sie réwniez
systematycznego monitorowania rynku i dostarczania informacji rynkowych oraz spéjnej
promocji catego sektora na rynku krajowym i zagranicznym — i wynikajgcych z nich nowych
kompetencji kadr.

Rys. 26 Propozycje dziatan niwelujgcych luke kompetencyjng u pracownikéow pod-sektora

uzdrowiskowego.
e N
Dostosowywanie regulacji prawnych dot. funkcjonowania
— przedsiebiorst uzdrowiskowych
\§ J
w ( N
S Dziatanie na rzecz podniesienia poziomu ksztatcenia, szczegdlnie
3 w zakresie jezykdw obcych
S - {
o Opracowanie systemu szkolen wspierajch.ch zdobywanie
o wspotczesnych kompetenciji
w \_ J
g - N
N Inicjowanie dialogu z instytucjami i podmiotami
3 zainteresowanymi rozwojem podsektora uzdrowiskowego
\§
e N
N/ Systematyczne badanie rynku uzdrowisk i monitoring trenddw na
rynku krajowym i zagranicznym
\§ J

Zrédto: opracowanie wtasne
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Respondenci zgodnie podkreslali, iz ze strony rzagdu brakuje modernizacji aktywnej
prorozwojowej polityki zdrowotnej dla uzdrowisk. Stad tez zaprezentowane powyzej
rozwigzania w zakresie koniecznosci wprowadzania nowych kompetencji w firmach
uzdrowiskowych, ktére implikujg potrzebe przeprowadzania w nich szkolen powinny zostac
upowszechnione wsrdd podmiotéw administracji publicznej, samorzadowej, przedsiebiorstw
uzdrowiskowych, jednostek naukowo-badawczych (np. uczelnie wyzsze) oraz na corocznie
odbywajgcym sie Kongresie Uzdrowisk Polskich. Role posrednikdéw w propagowaniu potrzeb
szkoleniowych w firmach uzdrowiskowych moga petnic¢ trzy gtéwne organizacje samorzadu
gospodarczego: Stowarzyszenie Gmin Uzdrowiskowych RP, Unia Uzdrowisk Polskich oraz
Izba Gospodarcza "Uzdrowiska Polskie".
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8 Podsektor rekreacji i rozrywki

Jednym z efektéw rozwoju spoteczno-gospodarczego jest dynamiczny rozwdj potrzeb
cztowieka, a co za tym idzie, takze zmiana w same;j strukturze potrzeb na rzecz tych wyzszego
rzedu. Pojawienie sie turystyki kulturowej jako dziedziny tgczgcej aktywnosci przynalezne
turystyce i poszerzajacej je o te charakterystyczne dla obszaréw szeroko rozumianej kultury
jest odpowiedzig na zgtaszane zapotrzebowanie ze strony turystdw, odwiedzajgcych oraz
innych odbiorcéw zainteresowanych tg formg aktywnosci spotecznej. W obecny trend
wpisuje sie szybko rosngca branza rozrywkowa i rekreacyjna, ktéra stara sie sprosta¢ nowym
wymaganiom i oferuje coraz to szerszg i kompleksowgq palete produktéw i ustug dla stale
rosngcego segmentu odbiorcéw o coraz wyzszych wymaganiach.

Raport zawiera analize zapotrzebowania na kompetencje, ktére zdaniem pracodawcéw sg
wymagane oraz bedg wymagane w przysztosci w pracy w podsektorze turystycznym
obejmujgcym dziatalnosé¢ przedsiebiorstw zajmujgcych sie rozrywka i rekreacjy. Podsektor
rozrywki i rekreacji tworza firmy eventowe czesto okreslane mianem organizatoréw imprez,
agencje marketingowe, animatorzy wydarzen, przedsiebiorstwa branzy noclegowe;.
Dziatalnos¢ tych podmiotéw polega na organizacji roznego rodzaju imprez kulturalnych,
rozrywkowych, rekreacyjnych, naukowych, sportowych, promocyjnych (np. koncerty,
spotkania, imprezy firmowe, konferencje, festiwale, wycieczki krajoznawcze, imprezy
motywacyjne, wystawy, promocje) o charakterze masowym jak

i elitarnym, zindywidualizowanym, dedykowanym dla niewielkich grup odbiorcéw (np.
spotkania biznesowe, grupy turystyczne, itp.). Imprezy te mogg mie¢ forme stacjonarng
(realizacja w okreslonej ograniczonej przestrzeni i czasie), jak i mobilng (wyjazdowe i
lokalne).

Raport zawiera analize potrzeb kompetencyjnych kadr w podsektorze rozrywki i rekreacji.

W pierwszej czesci raportu scharakteryzowano wspédfczesne podejscie do czasu wolnego,
rekreacji i rozrywki. W oparciu o analize literatury przedstawiono trendy i tendencje w
zakresie wykorzystania czasu wolnego, co jest wstepem do dalszych rozwazan i zatozen
badawczych dotyczgcych kompetencji kadr sektora rozrywki i rekreacji. Zdefiniowano i
scharakteryzowano pojecie eventu oraz zaprezentowano wybrane dane obrazujgce kondycje
podsektora rozrywki i rekreacji. Nastepnie przedstawiono metode oraz wykorzystane
narzedzia badawcze. W ostatniej czesci zamieszczono wnioski z przeprowadzonych badan.
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Zmiany w postrzeganiu czasu wolnego, bedace skutkiem procesu ewolucji i réznic
spotecznos$ciowych, skfaniajg do refleksji nad podejsciem wspdtczesnego cztowieka do zycia i
pojecia czasu wolnego. Nowoczesne spojrzenie stwarza nowe szanse i mozliwosci
zagospodarowania czasu w sposéb bardziej twdrczy, niejednokrotnie odbiegajacy od
dotychczasowego tradycyjnego obszaru, tj. turystyki, kultury, zycia towarzyskiego’®.

Wspodtczesne postrzeganie czasu wolnego, jako zjawiska wynikajgcego z ograniczenia pracy”?,
jest nierozerwalnie zwigzane z prowadzonym stylem zycia. Zdaniem Sicinskiego, styl zycia to
nic innego jak ,,zespdt codziennych zachowarn specyficznych dla danej zbiorowosci i
jednostki”. Stanowi pewng forme istnienia (egzystencji) ksztattowang przez cztowieka, w
mniej lub bardziej Swiadomy sposdb®°,

Styl zycia jest wynikiem podejmowania decyzji, w tym wyboru sposobu i formy spedzania
czasu wolnego. Koncepcje ,,homo eligens” — cztowieka wybierajgcego przedstawia Sicinski.
Stwierdza on, ze zachowania ksztattujgce styl cztowieka sg wynikiem pewnej swobody
wyboru, twodrczosci ludzkiej. Podkresla, iz wtasciwa interpretacja zjawisk kulturowych,
psychologicznych, spotecznych wymaga spojrzenia na problem z szerszej perspektywy,
poprzez pryzmat ,wyboréw.”. Styl zycia w tym rozumieniu to ,(...) przejaw jakiejs zasady
wyboru codziennego postepowania sposrod repertuaru zachowan mozliwych w danej
kulturze”®?.

A. Giddens zauwaza jednak pewng stusznos$é, iz nowoczesne spoteczenstwo niejako wymusza
posiadanie jakiegos okreslonego stylu zycia oraz aktywny udziat w jego kreowaniu. Za
posrednictwem czasopism i wizerunkdw reklamowych wyznaczane sg nowe trendy, ktére
popularyzuja okreslony sposdb zachowan?®?. Tak prezentowany styl zycia przyczynia sie do
sytuacji, w ktoérej ,,(...) we wspdtczesnym spoteczeristwie czas wolny analizowany jest jako

dobro konsumpcyjne”®3.

78 C. Bywalec, L. Rudnicki, Konsumpcja, Wydawnictwo PWE, Warszawa 2002, s. 72.

79 ). Kedzior, M. Wawrzak—Chodaczek, Czas wolny w réznych jego aspektach, Wydawnictwo Uniwersytetu
Wroctawskiego, Wroctaw 2000, s. 5.

80 S, Betlejewski, Choroby spoteczne, cywilizacyjne czy choroby stylu zycia, Wiadomosci Lekarskie nr 9-10,
2007, s. 489.

8L A, Siciriski, Styl zycia, kultura, wybdr, Wydawnictwo IFiS PAN, Warszawa 2002, s. 22-32.

82 A, Giddens, Nowoczesno$¢ i tozsamosé, PWN, Warszawa 2007, s. 112.

83 P, Sztompka, Socjologia. Analiza spoteczeristwa, Wydawnictwo Znak, Krakéw 2012, s. 542.
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Przeprowadzone przez T. Tyszke badania ukazujg prawdziwe oblicze nowoczesnego
spofeczenstwa, w ktéorym dotychczasowa, unitarna rola konsumpcji zastgpiona zostata
wymiarem prestizowym?&*. W spoteczenstwie, w ktérym panuje wszechobecny materializm, a
szczescie kojarzone jest gtdwnie z dobrobytem, to jego istote stanowi poszukiwanie
niesztampowych form rozrywki®. Dochodzi do tego ,,szybkie tempo Zycia, liczne obowiqzki w
sferze aktywnosci osobistej i spotecznej, praca zawodowa niejednokrotnie nienormowana i
ponadwymiarowa (...)"28, a wcigz pogtebiajacy sie deficyt czasu wolnego stanowi bodziec do
jak najlepszego i jak najbardziej efektywnego jego wykorzystania. Kierunki jego
zagospodarowania przyjmujg coraz to nowsze oblicze i sg efektem zaplanowanych dziatan, a
tradycyjne formy spedzania czasu wolnego ulegajg ciggtym przeksztatceniom®’.

Poszukiwanie alternatywnych form spedzania czasu wolnego znajduje swoje uzasadnienie w
jego ograniczonosci. Ograniczenie, jakim jest wymiar czasowy, rekompensowane jest
jakoscig i intensywnoscig doznan. M. Szpunar stwierdza, iz skoro ,,czas wolny jest
ograniczony (...) ma by¢ maksymalnie wypetniony rozrywkami”®. Rozwdj
niekonwencjonalnych sposobéw spedzania czasu wolnego w ostatnich latach nabrat
wyjgtkowego znaczenia. Turystyka objazdowa, w tradycyjnym ujeciu, zastepowana jest
ekstremalng, tworzac cate zespoty dyscyplin, wsrod ktérych wymieni¢ mozna narciarstwo
ekstremalne, parkour, windsurfing. Zjawisko to dotyka takze innych rodzajéw aktywnosci,
chociazby sportu (nurkowanie gtebinowe, spadochroniarstwo), gdzie niekonwencjonalne
formy wykorzystania czasu wolnego nie nalezg juz do rzadkosci®°.

Do podobnych konkluzji dochodzi C. Timoszyk—Tomczak. Przytaczajgc badania M.
Zuckermana przedstawia opracowane przez niego pojecie , potrzeby sensorycznej opartej na
optymalnym poziomie stymulacji”, stworzonej w oparciu o klasyczng koncepcje motywacji.
Rozwazania na temat poszukiwania wrazen w kontekscie potrzeb i sktonnosci cztowieka
wynikajacych z jego ludzkiej natury, doprowadzity do wyodrebnienia z niej czterech
podstawowych elementéw sktadowych, a mianowicie®:

84T. Tyszka, Psychologia ekonomiczna, [w:] Psychologia. Podrecznik akademicki, J. Strelau, t. 3, GWP,

Gdansk 2007, s. 19

85 M. Sternicka, Clubbing — nowa forma rozrywki w spoteczeristwie konsumpcyjnym, [w:] Homo creator czy homo ludens? Twércy —
internauci — podrdéznicy, (w:) W. Muszynski, M. Sokotowski, Wydawnictwo Adam Marszatek, Torun 2008, s. 226.

86 W. Muszynski, Syndrom braku czasu we wspotczesnym spoteczenstwie, [w:] Nowy wspaniaty $wiat? Moda, konsumpcja i rozrywka, jako
nowe style zycia, Wydawnictwo Adam Marszatek, Torun 2009, s. 9.

87 |bidem, s. 10.

88 M. Szpunar, Konsumuje, wiec jestem... op. cit. s. 13 - 14,

8 \W. Muszynski, Syndrom braku czasu... op. cit. s. 12.

0 C. Timoszyk—Tomczak, Planowanie wtasnej przysztosci, a sposoby spedzania wolnego czasu, [w:] Nowy wspaniaty $wiat?... op.cit., s. 195 —
196.
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Rys. 27 Podstawowe motywacje poszukiwania wrazen przez cztowieka.

PODSTAWOWE MOTYWACIE
POSZUKIWANIA WRAZEN PRZEZ CZLOWIEKA

[ ;g:;L;lg\r:\a/;i:d j [ podatnosé na nude ]
{ poszukiwanie doznaﬁj [ rozhamowanie J

Zrédto: Opracowanie wtasne

Poszukiwanie grozy i przygdd - ttumaczone z angielskiego thrill and adventure seeking (TAS)
oznacza w dostownym rozumieniu poszukiwanie grozy i przygdd zwigzanych z aktywnym
spedzaniem czasu wolnego na Swiezym powietrzu. Poprzez aktywnos¢ i éwiczenia fizyczne
realizowane sg pragnienia odkrywania, doswiadczenia niebezpieczenstw, ryzyka. Wyrazem
tych zamitowan moze by¢ uprawianie ekstremalnych dyscyplin sportowych np. wspinaczka
wysokogorska, skoki spadochronowe.

Poszukiwanie doznan - drugim czynnikiem jest poszukiwanie doznan (experience seeking).
Polega ono na pogoni za zmiang, checi doznawania nowych wrazen, emocji. Jest wynikiem
potrzeby podkreslenia wtasnej wyjgtkowosci poprzez wrazenia zwigzane z odkrywaniem
czegos$ nowego, oryginalnego, prowadzeniem niestandardowego trybu zycia, badz tez
otaczaniem sie ludZmi o nieprzecietnych osobowosciach.

Rozhamowanie - Kolejny czynnik okreslony jako rozhamowanie (disinhibition) dotyczy
przekraczania kanonéw spotecznych w poszukiwaniu ekstremalnych doznan, czy
podejmowania sie coraz to wiekszych wyzwan, czesto wigzacych sie z ekstremalnym
ryzykiem, przy jednoczesnej znikomej ocenie wynikajgcych z tego zagrozeri®*.

Podatnos¢ na nude - ostatni czynnik, czyli wrazliwo$¢ na nude (boredom susceptibility)
przejawia sie niechecia i zdecydowanym sprzeciwem wobec monotonii dnia codziennego,
rutynie, nudzie. Jej przejawem jej niepokdj, obawa przed niezmiennos$cig®?.

W dzisiejszych czasach produkty zwigzane ze spedzaniem czasu wolnego, w tym produkty
turystyczne, poddawane sg ciggtym modyfikacjom, ktére majg stuzy¢ ich unowoczesnianiu i
uatrakcyjnianiu. Prébuje sie to robi¢ na rdzne sposoby, w réznych formach turystyki,
rekreacji oraz eventéw.

Innowacjom i rozwojowi produktu turystycznego oraz nowym formom spedzania czasu
wolnego towarzyszg obecnie takie elementy jak: rozrywka, edukacja, doznania estetyczne,
elementy eskapistyczne. W elementach tych stale poszukuje sie nowych rozwigzan majgcych
na celu wzbogacenie przezy¢ i doznan odbiorcy.

%1 D. R. Hirshfeld-Becker, J. Biederman, A. Henin i in. Laboratory-observed behavioral disinhibition in the young offspring of
parents with bipolar disorder: a high risk pilot study. American Journal of Psychiatry, 2006; 163: 265-271
92 ), Strelau, Psychologia. Podrecznik akademicki, t. 3, rozdz. 38, Gdarisk 2000, s. 705-707.
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To dodawanie wrazen i zwiekszanie emocjonalnosci odbioru odbywac sie moze na rdézne
sposoby, np.: operowanie designem, zapachem, kolorem, swiattem, przywigzaniem
emocjonalnym odbiorcy.

Istotnym tematem dla powyzszych tresci jest turystyka aktywna, a $cislej mowigc turystyka
przygodowa oraz plenerowa rekreacja przygodowa. Element przygody jest ekscytujacy,
powoduje niezapomniane wrazenia, na ktdre sktadajg sie:

( N\
niepewnos¢ wyniku (uncertain outcomes)
; 8
obecnosé niebezpieczenstwa oraz elementu ryzyka (danger and risk)
; J
wyzwanie (challeng)
; {
spodziewana nagroda (anticipated rewards)
; 8
nowos¢ (novelty)
|\ J
' N
oddziatywanie stymulujgce i podniecajgce (stimulation and excitement)
; 8
efekt ucieczki i (spotecznego) oddzielenia (escapism and separation)
; J
eksploracja i odkrywanie (exploration and discovery)
; 8
wchtanianie bodzcéw i wewnetrzna koncentracja (absorption and focus)
; J
przeciwstawne emocje (contrasting emotion)
| J

Przyktadami nowych, badz zmodyfikowanych form spedzania czasu wolnego sg urban
exploration, questing czy geocatching.

1. Urban exploration - to zazwytczaj eksploracja niewidocznych lub niedostepnych
czesci ludzkiej cywilizacji. Urban exploration jest takze czesto nazywane
infiltracjg, jednakze panuje opinia, ze infiltracja jest bardziej zwigzana z
eksploracjg czynnych lub niezamieszkanych miejsc.

2. W Stanach Zjednoczonych uzywa sie takze termindw: draining (od drain — kanat
Sciekowy — eksploracja witasnie kanatéw), speleologia miejska (ang. urban
spelunking), urban caving, vadding, hackowanie budynkdow, hackowanie
rzeczywistosci, hackowanie dachoéw i tuneli.

3. Quest/questing - jest metoda odkrywania dziedzictwa miejsca polegajgca na
tworzeniu nieoznakowanych szlakow, ktérymi mozna wedrowad, kierujac sie
informacjami zawartymi w wierszowanych wskazéwkach.
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Kolejne miejsca na trasie odnajduje sie poprzez znalezienie odpowiedzi na
zagadke i wyszukanie w terenie odpowiadajgcego jej miejsca. Na koncu szlaku jest
umieszczona skrzyneczka, a w niej pieczatka, ktérej odbicie potwierdza przebycie
catej trasy. W USA, gdzie powstata ta koncepcja odkrywania waloréw przyrody i
dziedzictwa, czesto questy porownywane sg do poszukiwania skarbédw. W Polsce
najblizsza jest harcerskiej zabawie w podchody.

Gtéwnym celem tworzenia questdw jest zwrdcenie uwagi na wyjatkowe
elementy i historie zwigzane z lokalnym dziedzictwem przyrodniczym i
kulturowym. Wazne jest odkrycie niezwyktego charakteru przestrzeni, w ktorej
sie zyje — jej genius loci, poprzez zwrdcenie uwagi na, czesto z pozoru zupetnie
zwyczajne, codziennie mijane miejsca i dostrzezenie w nich wyjatkowosci,
wartosci i atrakcyjnosci.

4. GEOCATCHING — jest to zabawa w poszukiwanie skarbéw za pomoca odbiornika
GPS. Ideg przewodnig jest znalezienie ukrytego wczesniej w terenie pojemnika
(zwanego ,,geocache”) i odnotowanie tego faktu na specjalnej stronie
internetowej. Geocaching jest zabawg miedzynarodowg, kierowanga do
poszukiwaczy przygdd w kazdym wieku. Jej uczestnicy utrzymujg ze sobg kontakty
i organizuja cykliczne spotkania.

Rys. 28 Nowe bgdz zmodyfikowane formy spedzania czasu wolnego.

NOWE BADZ ZMODYFIKOWANE FORMY
SPEDZANIA CZASU WOLNEGO

[URBANEXPLORATION} [ QUEST/QUESTING ] [ GEOCATCHING J

Zrédto: Opracowanie wtasne

Nalezy dodag¢, ze turystyka przygodowa, aktywna, czy ekstremalna sg czesto elementami
produktow incentive, w ktorych organizatorzy dbajg o intensywnos¢ i jakosé przezyé
uczestnikow.

Szczegdlnym sposobem spedzania czasu wolnego, gdzie stawia sie na jakos¢ przezyé i emocji
oraz stosuje sie zaréwno nowe technologie, jak i nowe podejscia jest turystyka sportowa.
Dotyczy ona zarédwno uczestnika-zawodnika imprez, eventéw, zawodow sportowych, jaki i
widza-kibica.
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Dzisiejsze imprezy sportowe, w zaleznosci od charakteru, rangi i zasiegu to olbrzymie
przedsiewziecia logistyczne i organizacyjne. Przyktadem mogg by¢ organizowane w duzych
miastach, w tym réwniez polskich, zawody biegowe o charakterze masowym. Biegi
okolicznosciowe, a szczegdlnie pétmaratony i maratony cieszg sie na Swiecie i w Polsce
rosngcym zainteresowaniem. Imprezy te gromadzg na starcie tysigce uczestnikéw, zaréwno
zawodowcow jak i amatordw, ale rowniez sg one imprezami kibicdw, rodzin, przyjaciot, a
takze, a moze przede wszystkim, sponsoréow i reklamodawcdw. Sama organizacja takiej
imprezy stanowi promocje miasta w kraju i za granica. Wydarzenia te sg potgczone z Expo
stosownych produktéw odziezowych, sprzetowych i dietetycznych. Towarzyszy im szereg
wydarzen rozrywkowych i naukowych. Wszystko to powoduje, ze eventy sportowe wpisujg
sie we wspotczesny styl zycia i s wyczekiwanymi wydarzeniami.

Tego typu imprezy rowniez wspierane sg przez nowoczesne technologie, zwtaszcza w
przypadku imprez sportowych o randze miedzynarodowej oraz imprez rekreacyjnych.
Widzowie-kibice zawodéw sportowych sg odbiorcami widowiska, samego w sobie, ale tez sg
odbiorcami catej otoczki towarzyszgcej danemu wydarzeniu. Jest to ogromny przemyst
wytwarzania przezyé, emocji i niezapomnianych wrazen. Role uczestnikow widowisk
sportowych i imprez rekreacyjnych moga opieraé sie na rozmaitych wieziach ze sportem,
ktére przyjmujg forme:

e wiezi behawioralnych (zachowania), gdzie dziatanie konsumentdéw jest wynikiem
reakcji na bodzce albo celowym postepowaniem zmierzajgcym do okreslonego
wyniku; w sporcie wiezi behawioralne dotyczg przyktadowo takich zachowan jak:
aktywnosc¢ fizyczna, udziat w widowisku sportowym jako kibic czy zawodnik,

e wiezi kognitywnych (poznawania) majacych zrédto w zdobywaniu informacji i
pogtebiania wiedzy sportowej, czemu stuzg gtdwnie $rodki przekazu (Internet,
prasa, radio, TV),

o wiezi afektywnych (emocjonalnych, uczuciowych) widocznych w momencie,
kiedy konsument emocjonalnie zaangazowany jest w sporcie, nierzadko
przyjmujgc pozytywne lub negatywne postawy wobec réznych sportowcéw,
druzyn czy widowisk sportowych; wiezi uczuciowe odwotujg sie wiec do postaw,
odczué czy emocji obecnych w czasie aktywnosci sportowe;j.

Sport, sport dla wszystkich, czy sport masowy, jak okresla sie imprezy rekreacyjne to
niejednokrotnie rowniez element nie tylko gtdwny produktu, to réwniez atrakcyjne
uzupetnienie takich produktéw turystycznych jak np. incentive.

Umiejetne, dynamiczne, zaskakujgce taczenie elementdéw imprezy turystycznej lub
rekreacyjnej zwieksza jej atrakcyjnosé¢ i stanowi wartos¢ dodang. Wpisuje sie to w modny
ostatnio i konieczny nurt innowacyjnosci produktéw turystycznych i rekreacyjnych.
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Innowacje w turystyce, zwtaszcza aktywnej, rekreacji, jak i w koncepcjach nowoczesnego,
alternatywnego spedzania czasu wolnego sg bez watpienia jednym z wielu priorytetow w
turystyce i rekreacji zarowno w Polsce, jak i na $wiecie. Innowacje sg nieodzowne, poniewaz
wprowadzajg wiele nowosci do Swiata turystyki i rekreacji, a dzieki nim dziedziny te stajg sie
coraz ciekawsze i zwiekszajg swdj zakres ustug. Rozwijajac ustugi, nalezy wprowadzac
nowosci w zakresie spedzania czasu wolnego. Wymaga to wiedzy z zakresu nowych ustug i
produktdw, z zakresu innowacyjnosci oraz kreatywnosci i dynamiki w dziataniu.

Czas wolny we wspodfczesnym ujeciu rézni sie nieco od tradycyjnego, klasycznego podejscia.
Obecnie petni réznorakie role, ktére sg wynikiem swoistych przemian kulturowych,
ekonomicznych i spotecznych. Stanowi jaskrawy przyktad poszukiwania nowych drég i
mozliwosci szeroko rozumianej poprawy jakosci (standardéw) zycia, wyznaczajac przy tym
nowe kierunki realizowania sie. Wspotczesnie czas wolny jest jednym ze sktadnikow
»,Zdrowego stylu zycia” wyrazajgcym sie poprzez szeroko rozumiang aktywnosé fizyczng,
ruchowa.

Analizujgc stowa wielu autoréw zajmujacych sie problematykg zagospodarowania czasu
wolnego, nasuwajg sie stwierdzenia, iz czas wolny wykorzystany powinien by¢ w sposdb
aktywny. Aktywnos¢ ta rozumiana jest gtéwnie jako przejaw dziatalnosci ruchowej, ale nie
tylko. Czynne poszukiwanie wtasnych celdw, rozwijanie zainteresowan, hobby stanowi jego
dopetnienie. Czas wolny przejawiac sie powinien poprzez ksztattowanie pozytywnych postaw
cztowieka wobec otoczenia, ale takze poprzez odnalezienie wtasnego miejsca w
spoteczenstwie.

W czasach, w ktérych czas stanowi dobro luksusowe, coraz czesciej zwraca sie uwage nie
tylko na sam fakt jego posiadania, ale takze na szanse i sposobnosci, jakie przed nami
otwiera. Racjonalne jego wykorzystanie poprzez poszukiwanie kreatywnych metod i form
jego organizacji, dysponowania nim, stanowi przedmiot zainteresowania coraz wiekszej
grupy spotecznej. Mozliwos$é szerszego omdwienia tematu i przedstawienia bardziej
kreatywnych form zagospodarowania czasu wolnego powinno by¢ jednym z powoddw, dla
ktorych nalezy szkoli¢ wspodtczesne i przyszte kadry pracujgce w sferze rozrywki i rekreaciji.

Ukazanie aktualnej sytuacji, znajomosci i mozliwosci z nim zwigzanych jest wstepem do
dalszego rozwoju form rozrywki i rekreacji. Jest doskonatym Zzrédtem wiedzy w zakresie
naszych preferencji, upodoban, ktére w przysztosci rzutowaé mogag na wyznaczanie nowych
trendow, kierunkéw dalszego rozwoju branzy.

Konwencjonalne i niekiedy mato wyszukane aktywnosci wolnoczasowe, wraz z rozwojem
cywilizacyjnym i technicznym, powoli odchodzg w niepamieé. Coraz bardziej aktualne jest
pojmowanie czasu wolnego w kategoriach czynnika wyznaczajgcego nowy styl zycia,
dostarczajgcego emocji, wrazen. Stosunkowo duzym zainteresowaniem cieszg sie te formy
aktywnosci, w ktérych uczestnictwo podnosi adrenaline, bgdz stanowi prestiz sam w sobie.
Niekonwencjonalne formy aktywnosci wolnoczasowych stanowig alternatywe dla
konsumpcjonistycznego pojecia czasu wolnego.
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Przyktadami takich form mogg by¢: extreme ironing, buggykiting, airwheel, teslaboards, boot
camp, cliffride, dirt jumping, stormirde, wrackcars, tunel race, floating, flyboarding,
octopush, night diver, hydrospeed, cage diver, kneeboarding, free diving, underwater
hunting, shipwrecks exploring, waterfall swimming, top fitness, speedflying, wingsuit, base
jumping, dream jumping, skyscrapers walking, skydiving, highling, poolballs jumping, double
skydiving, volcanobungee.

Wazna jest tez perspektywa finansowa. Potwierdza ona fakt, iz ciekawe i innowacyjne
rozwigzania nie muszg wigzac sie z koniecznoscia poniesienia znacznych naktadow
finansowych. Chociaz cena w dalszym ciggu odgrywa znaczaca role istnieje wiele
interesujgcych zajec, ktére sq w zasiegu wiekszej grupy spotecznej, a jedyng drogg do ich
realizacji sg checi i determinacja.

Waznym aspektem réwniez sg sprawy zwigzane z pedagogika, zwfaszcza w kontekscie
spedzania czasu wolnego. W przestrzeni wypetniajgcej czas wolny wystepujg takie okreslenia
jak pedagogika przygody, pedagogika cyrku, czy pedagogika rozrywki. Umiejetne operowanie
pedagogikg w zakresie czasu wolnego jest dzi$ nieodzownym elementem programu imprez,
a zatem tez nieodzowng wiedzg i kwalifikacjg kadry realizujgcej imprezy czy wydarzenia.

Branza eventowa, okreslana takze mianem przemystu spotkan i wydarzen czy branzg MICE
(Meetings, Incentive, Conferences, Events), jest bardzo dynamicznie rozwijajaca sie branza
nalezgcy do podsektora ustug kulturalnych, rekreacji oraz ustug konferencyjnych. Jest ona
takze silnie zwigzana z turystyka jako jedna z jej form, tzw. turystyka eventowa. Wyniki
prowadzonych badan (Rettinger, Bajgier-Kowalska, 2018) wskazujg na istniejgce potencjalne
zaleznosci pomiedzy aktywng dziatalnoscig branzy eventowej a rynkiem turystycznym — ma
to inicjujgcy wptyw na rozwdj turystyki, szczegdlnie tej o charakterze kulturowym.

Pojecie eventu jest wspodtczesnie Scisle zwigzane z dziatalnoscig rozrywkowga i rekreacyjna.
Moze by¢ definiowane jako jednorazowa lub rzadko powtarzana impreza, ktéra wykracza
poza normalny program dziatan sponsordow lub organizatoréw, a dla gosci stanowi okazje do
przezy¢ o charakterze rekreacyjnym, spotecznym lub kulturalnym, wykraczajgc poza
powszechnie dostepne oferty lub codzienne doswiadczenia (Getz, 2008, s. 22). Event
uzywany jest powszechnie w odniesieniu do wydarzenia zwigzanego z muzyka lub innego
rodzaju imprezy kulturalnej. Stanowi takze nowoczesng forme promocji marki i produktu,
utatwiajgc dotarcie do nowych klientéw i kreujgc pozytywny wizerunek danego miejsca
(Getz, 2008).
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Przyspieszenie w branzy organizacji wydarzen zostato spowodowane wzrostem
zainteresowania ze strony biznesu, ktéry uznat je za element skutecznej dziatalnosci
marketingowej — przyktadowo w 2015 roku odbyto sie blisko 34 tys. wydarzen biznesowych,
wzieto w nich udziat prawie 7 min gosci, ktérzy wydali ok. 122 mlIn zt na ustugi kulturalno-
rekreacyjne (Convention Bureau Polskiej Agencji Turystycznej, 2016). Wptyw na te sytuacje
miat takze wzrost zapotrzebowania w turystyce na atrakcje organizowane przez animatorow
wydarzen.

Wedtug raportu: ,Przemyst spotkan i wydarzen w Polsce w 2016 r. (opracowanego przez
Poland Convention Bureau Polskiej Agencji Turystycznej), branza eventowa zorganizowata w
samym tylko 2015 roku az 33 980 spotkan i wydarzen, ktére zgromadzity 6 960 303
uczestnikéw. Szacunkowy wktad w polskg gospodarke wynidst ponad 1,57 mld zt, a
zatrudnienie w tym podsektorze ponad 30 tys. miejsc pracy.

Imprezy masowe ze wzgledu na skale wydarzenia (pomiedzy 300 a 500 miejsc w
pomieszczeniach zamknietych (np. hala sportowa, sala koncertowa) w zaleznosci od
charakteru imprezy — sportowa lub artystyczno-rozrywkowa oraz nie mniej niz 1000 miejsc
na stadionie lub innym terenie umozliwiajagcym przeprowadzenie imprezy)®® stanowig
oddzielng grupe rodzajowg imprez realizowanych w ramach dziatalnosci branzy eventowej.
W ramach tej grupy mozna wymienié: wydarzenia o charakterze sportowym, artystyczno-
rozrywkowym, koncerty, przedstawienia i spektakle, pokazy/seanse filmowe, festiwale,
kabarety, widowiska cyrkowe, rekonstrukcje historyczne, imprezy taczone czy
interdyscyplinarne.

Z analizy danych udostepnionych przez GUS mozna stwierdzi¢, ze w latach 2013-2017
przyrost liczby imprez masowych wynidst srednio 4,4 % rocznie (poczynajgc od 5730 imprez
masowych w 2013 r. do 6876 na koniec 2017 r.) °* . Najwieksza grupe pod wzgledem liczby
wydarzen stanowity imprezy sportowe, artystyczno-rozrywkowe oraz koncerty (3545, 3251 i
1924 w 2017 roku.). Liczba uczestnikéw imprez z 21 min w 2013 r. wzrosta do ponad 26 mIn
w 2017 roku (wzrost 0 19,3 %).

Branza wydarzen (eventowa) ma stymulujgcy wptyw na turystyke przyjazdows i rynek
nieruchomosci komercyjnych, w tym rozwdj infrastruktury turystycznej i sportowej, np.
inwestycje zwigzane z budowg nowych obiektéw hotelowo-konferencyjnych, czy sportowo-
rekreacyjnych. Nalezy takze wspomniec o jej wktadzie w wykorzystanie infrastruktury juz
istniejgcej w branzy MICE — przypisuje sie wktad w 13,9 min noclegéw w hotelach®>.

93 Ustawa z 20.03.2009 r. o bezpieczenstwie imprez masowych (Dz.U. Nr 62, poz. 504 ze zm.).
%4 https://bdl.stat.gov.pl/BDL/dane/podgrup/tablica.Dostep:20.01.2019r.
%5 https://biznes.newseria.pl/news/branza-eventowa-rosnie-w,p1039100361.
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Z kolei raport nt. przemystu spotkan i wydarzen (2018), podsumowujgcy dziatalnos$¢ branzy
w 2017 roku wskazat, ze sektor organizacji profesjonalnych spotkan biznesowych,
konferencji, kongreséw, targéw i wystaw w Polsce powieksza PKB o ponad 1 procent oraz
zapewnia silne, pozytywne impulsy powigzanym dziatom gospodarki. Rozwdj tego sektora
jest takze jednym z priorytetéw promocyjnych Polskiej Organizacji Turystycznej®®.

Swadj sukces branza rozrywkowo-rekreacyjna zawdziecza przede wszystkim swoim kadrom,
ktdre dzieki kreatywnosci i zorganizowaniu byty w stanie aktywnie zagospodarowac wolny
czas uczestnikéw imprez (turystéw, odwiedzajgcych, miejscowej ludnosci), ksztattujac
jednoczesnie wizerunek miejsc (destynacji) i przyciggajac uczestnikow organizowanych
wydarzen.

Celem ustalenia znaczenia czynnikdw wptywajgcych na dziatalnos¢ przedsiebiorstw
podsektora rozrywki i rekreacji zadano respondentom nastepujgce pytanie: W jakim stopniu
nakreslone zmiany (trendy) zachodzace na rynku turystycznym oddziatujg na Panstwa firme?
Respondenci udzielali odpowiedzi w odpowiednio przygotowanej tabeli odpowiedzi, w ktorej
okreslali site wptywu poszczegdlnych czynnikdw na dziatalnosc¢ ich przedsiebiorstw. Tabela
54 obrazuje liczbe odpowiedzi na poszczegdlne pytania, udzielonych przez respondentow.

Tabela 53 Czynniki wptywajgce na zmiany zachodzgce w przedsiebiorstwach podsektora
rekreacji i rozrywki.

Lp. Kompetencje 1 2 3 4 5

Czas wolny (zmiany w zakresie wykorzystania
1. | czasu wolnego — sposobu spedzania, dtugosci X
wyjazdoéw, czestotliwosci itp.)

2. | Zmiany w podejsciu do zdrowia X
3 Swiadomos¢ i edukacja (w tym w zakresie X
turystycznym)

4. | Potrzeby doznania / przezycia /doswiadczenia

5. | Zmiany stylu zycia, relacji spotecznych

6. | Technologie informatyczne

xX| X| X| X

7. | Transport

% https://download.pot.gov.pl/data/PDF/Raport-Przemysl-Spotkan-2018.pdf.Dostep:20.01.2019r
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Zmiany w strukturze demograficznej (starzenie
sie spoteczenstw)

9. | Zréwnowazony rozwaj X

10. | Bezpieczenstwo X

Zrédto: Opracowanie wtasne

Jak pokazano w tabeli 54, wiekszos¢ respondentdéw uznata, ze najsilniej oddziatujgce czynniki
na podsektor rozrywki i rekreacji, to przede wszystkim czas wolny (w zakresie zmian
spedzania czasu wolnego), zmiany w podejsciu do zdrowia. Nieco stabiej respondenci ocenili
Swiadomosc i edukacje, potrzeby doznania/przezycia/doswiadczenia, zmiany stylu zycia i
relacje spoteczne, technologie informatyczne oraz transport.

Najmniejszg wage badani przypisywali zmianom w strukturze demograficznej,
zrbwnowazonemu rozwojowi i bezpieczenstwu.

W toku prowadzonych wywiaddéw ustalono takze, ze istniejg réwniez inne czynniki, ktére
wptywajg w sposéb istotny na badany podsektor. Wiekszos¢ respondentdw wskazywata
gtéwnie na wzrastajgcg konkurencje w podsektorze, stale zmieniajace sie potrzeby klientéw,
niedobory wykwalifikowanego personelu, a co za tym idzie, wzrost ptac w branzy kosztem
obnizenia rentownosci prowadzonej dziatalnosci.

W celu pozyskania wiedzy na temat zachodzgcych zmian w podsektorze rozrywki i rekreacji
poproszono respondentdw o udzielenie odpowiedzi na nastepujgce pytania: Czy w Panstwa
opinii w ostatnich 2—-3 latach ulegty zmianie oczekiwania Panstwa klientéw? oraz: W jakiej
sferze jest to najbardziej odczuwalne?

Zmiany w tworzeniu oferty rozrywkowej i rekreacyjnej, wynikajgce z opinii badanych
przedstawia rys. 29.

Rys. 29 Zmiany w tworzeniu oferty rozrywkowej i rekreacyjne;j.
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Obecnie zauwaza sie konieczno$¢ dostosowywania oferty do potrzeb coraz szerszej grupy
odbiorcéw. Niezaleznie od tego, czy impreza ma bardziej elitarny charakter, czy bardziej
masowy, powinna by¢ dostepna i angazowac szerszg grupe odbiorcéw.

Zmiany zauwazalne sg w organizacji i formie oferowanych rozrywek i rekreacji skierowanej
do najmtodszych odbiorcow, a mianowicie dzieci i mtodziezy. Organizowane eventy dla tego
segmentu rynkowego majg coraz czesciej bardziej interdyscyplinarny charakter.

Wymagajg zaangazowania profesjonalnych animatordw imprez i przemyslanego,
réoznorodnego programu eventu angazujgcego wszystkich uczestnikdw imprezy, zaréwno
dzieci jak i ich opiekundéw (czesto cate rodziny). Programy rozrywkowo-rekreacyjne zawierajg
wiele propozycji aktywnego spedzania czasu wolnego, m.in. takie jak: gry i zabawy sportowo-
rekreacyjne, konkursy, warsztaty, bankiety dzieciece, gry terenowe, gry miejskie, questing,
konwenty (zloty mitosnikdéw komikséw, fantastyki, youtuberow, blogeréw), gry edukacyjne
czy wykorzystujgce technologie ICT, np. rozgrywki w grach komputerowych itp.

Kolejna istotna zmiana na rynku ustug rozrywkowych i rekreacyjnych dotyczy rosngcego
segmentu osdéb starszych (senioréw). Segment ten przywigzuje wage do jakosci ustug,
wygody, dostepnosci oraz bezpieczeristwa. Nastawiony jest na kulture: koncerty, pokazy i
warsztaty folklorystyczne, eventy o charakterze krajoznawczym, edukacyjnym, religijnym czy
sentymentalnym. Eventy skierowane do tej grupy odbiorcéw faczg w sobie czesto promocje
zdrowia, aktywny wypoczynek i oferte handlowg. Coraz czesciej segment ten korzysta takze z
ustug oferowanych przez kluby fitness, kluby sportowe i baseny.

Respondenci zwrdcili uwage na rosngcy segment oséb niepetnosprawnych. Coraz wieksza
dostepnos¢ do réznych ustug wptywa na wzrost potrzeb tej grupy spotecznej. Rosnie takze
mobilnos¢ oséb niepetnosprawnych, ktdre chetniej uczestniczg w zorganizowanych
imprezach. Wedtug respondentéw oferta dla tych oséb powinna by¢ w znacznym stopniu
dostosowana do ich indywidualnych potrzeb i zawieraé elementy aktywnego uczestnictwa w
imprezach, przy uwzglednieniu stopnia sprawnosci i zaleceh medycznych. Z ich opinii wynika,
ze preferowang formg uczestnictwa w organizowanych eventach dla tego segmentu
odbiorcéw powinny byé: uczestnictwo w warsztatach tematycznych, konwent, kongres,
koncert, impreza parasportowa, konkursy i gry edukacyjne, wystawy i targi. Nalezy mie¢
jednak na uwadze, ze organizacja imprez dla osdb niepetnosprawnych wymaga wiele wysitku
ze strony organizatordw, ktérzy musza pokonac czesto istniejgce bariery architektoniczne,
stereotypy zachowania, brak wiedzy na temat potrzeb i oczekiwan niepetnosprawnych,
dostepnos¢ wyspecjalizowanej kadry do obstugi oséb niepetnosprawnych.

W opinii respondentdw nadal silng grupg odbiorcéw branzy organizatoréw wydarzen jest
segment biznesowy, ktdry chetnie korzysta z szerokiej oferty jej ustug. Najbardziej
popularne formy eventdw, z ktdrych korzysta biznes to: podrdéze motywacyjne, warsztaty i
szkolenia tematyczne, kongresy, konferencje, targi i wystawy, bankiety, spotkania
biznesowe, pikniki biznesowe, wyjazdy integracyjne, koncerty dedykowane, imprezy
promocyjne, zajecia team-buildingowe itp.
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Badani przedsiebiorcy podkreslali wysokg dochodowos¢ tego rodzaju eventow, ale
jednoczesnie rosngcg konkurencyjnos¢ z naciskiem na dbatosc o statych klientéw, rosngce
oczekiwania szczegdlnie dotyczgce jakosci oferowanych ustug (status imprezy, kwalifikacje
personelu obstugowego, oferta gastronomiczna itp.), a takze réznorodnos¢ programow i
nowatorskie elementy (stawianie na innowacyjnos¢) imprezy.

Respondenci podkreslali role duzych miast takich jak Krakéw, Poznan, Wroctaw, Katowice,
tédz, Warszawa, Lublin, bedgcych waznymi o$rodkami kulturalno-edukacyjno-biznesowymi,
w ktdrych koncentruje sie wiekszo$¢ waznych eventdéw skierowanych do segmentu biznesu.
Biznes stanowi takze wazny segment dla podsektora rekreacji, ktéry korzysta z szerokich
ustug klubéw sportowych (np. wynajem hal i boisk sportowych), klubéw fitness, sitowni,
basenow, ustug trenerdw personalnych itp.

Istotnym wsparciem rozszerzajagcym dostepnos$é tych ustug jest popularyzacja karnetéw
sportowych dla firm (np. kart multisport dystrybuowanych przez firme Benefit System).

Respondenci wskazywali takze na poszerzajgcy sie segment klientéw instytucjonalnych oraz
segment edukacyjny silnie zwigzany takze z segmentem klientéw biznesowych, ktére coraz
czesciej korzystajg z profesjonalnych ustug branzy eventowej. Rosngce zapotrzebowanie na
ustugi szkoleniowe, wymiane wiedzy i doswiadczen pomiedzy réoznymi osrodkami
decyzyjnymi oraz osrodkami badan i rozwoju wptywa na rozwdj oferty konferencyjnej oraz
powigzanej z nig oferty rozrywkowej i rekreacyjnej, czy szerszej oferty kulturalnej. Podobnie
jak w przypadku klientéw biznesowych rozpowszechnienie i promocja sytemu kart
sportowych spowodowato wzrost dostepnosci i popytu na ustugi rekreacyjne.

Istotnym czynnikiem wptywajgcym na konkurencyjnos$é i rozwdéj przedsiebiorstw jest
wprowadzanie zmian w przedsiebiorstwie majgce na celu wzrost skutecznosci i sprawnosci
dziatan, efektywnos¢ ekonomiczng i wzrost jakosci oferowanych produktéw i ustug.
Wprowadzane zmiany mogg mieé charakter nieznacznych ulepszen lub istotnych innowacji,
co powinno podnosi¢ atrakcyjnos¢ ustug.

Na pytanie - czy w ostatnim sezonie wprowadzili Paristwo lub zamierzajg w najblizszym
czasie wprowadzi¢ jakies nowe produkty, rozwigzania, udogodnienia?, respondenci
najczesciej wskazywali na koniecznos¢ wprowadzania innowacji produktowych, ktére sg
odpowiedzig na rosngce zapotrzebowanie ze strony klientéw na nowe doswiadczenia i
doznania. Istotne, ich zdaniem, sg takze innowacje procesowe w zakresie nowych sposobdw
sprzedazy ustug i komunikacji.

W obszarze innowacji marketingowych przedsiebiorcy podsektora rozrywki i rekreacji
stosujg nowe sposoby promocji za posrednictwem nowych technologii ICT, komunikacji z
klientami oraz dystrybucji.
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Wprowadzajg nowe systemy zarzgdzania relacjami z klientem (CRM). Starajg sie tworzy¢
markowe produkty, ktére przyjmujg forme imprez cyklicznych, powtarzalnych skierowanych
do okreslonego segmentu odbiorcow.

Innowacje organizacyjne wprowadzane w przedsiebiorstwach organizujgcych wydarzenia
dotyczg przede wszystkim tworzenia organizacyjnych struktur nastawionych na sprawne
zarzadzanie projektami, tworzenia nowych produktow i ustug oraz wspétpracy z innymi
podmiotami w zakresie organizowanych imprez. Podsektor rekreacji zwieksza dostepnos$é
ustug poprzez tworzenie kompleksowych sieciowych centréw rekreacyjnych i emisje kart
lojalnosciowych, czy karnetéw sportowych.

Coraz czesciej wykorzystuje sie innowacje technologiczne utatwiajgce komunikacje zaréwno
z klientami jak i komunikacje wewnetrzng w przedsiebiorstwie. Zwieksza to bezpieczenstwo
imprezy poprzez rozszerzenie mozliwosci monitorowania i koordynacji proceséw w trakcie
realizowanego eventu oraz szybkos¢ reakcji w sytuacjach kryzysowych.

Respondenci wskazywali takze na stosowanie nowoczesnych rozwigzan teleinformatycznych,
nowatorskich technologii tworzgcych obraz i dzwiek, zdobyczy technicznych (np. robotyka)
wykorzystywanych w programach imprez rozrywkowych.

Intensywnos¢ zmian zachodzacych w podsektorze rozrywki i rekreacji wymaga koncentracji
uwagi na kompetencjach i kwalifikacjach zatrudnianych w branzy pracownikéw.

Respondenci zgodnie wyrazili potrzebe podnoszenia kwalifikacji swoich pracownikdw.
Wskazywali na koniecznos¢ systematycznego szkolenia pracownikéw ze wzgledu na zmiany
zachodzgce w podsektorze (technologiczne, legislacyjne, wzrost konkurencji) oraz
zmieniajgce sie potrzeby i oczekiwania ze strony interesariuszy (klientow, dostawcow,
kooperantéw).

Praca w podsektorze rozrywki i rekreacji (gtéwnie eventy, animacja) ze wzgledu na swéj
charakter wymaga od zatrudnionych pracownikéw posiadania szczegdlnej wiedzy,
umiejetnosci ogdlnych, specjalistycznych, kompetencji spotecznych i cech osobowych
zapewniajgcych tworzenie wtasciwych relacji z otoczeniem przedsiebiorstwa.

Analiza wynikéw badan pozwolita, miedzy innymi, ustali¢ charakter potrzeb
kompetencyjnych kadry oraz kryteria zatrudniania pracownikdw w przedsiebiorstwach
rozrywkowo-rekreacyjnych.

Na pytanie: jakimi kryteriami kierujg sie Paristwo zatrudniajgc pracownikow? respondenci
najczesciej wskazywali na zatrudnianie pracownikdw z doswiadczeniem zawodowym.
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Jednakze kryterium to moze traci¢ na znaczeniu ze wzgledu na trudnosci z pozyskiwaniem i
utrzymywaniem pracownikdw w statym miejscu pracy (rosngce ambicje ptacowe, ktérych nie
jest w stanie zaspokoi¢ pracodawca) i fluktuacje kadr, ktéra wptywa negatywnie na poziom
obstugi klientéw i partneréw biznesowych. Coraz czesciej pracownicy zatrudniani sg ze
wzgledu na niewygdérowane wymagania finansowe. Zatrudnia sie takze absolwentow szkét i
uczelni bez doswiadczenia zawodowego oraz przede wszystkim osoby z tzw. polecenia przez
znajomych.

W trakcie badan skierowano nastepujacg prosbe do respondentéw: prosze wskazaé, na
jakich stanowiskach zakres kompetencji pracownikéw ulegt najwiekszym przemianom w
branzy rozrywki i rekreac;ji?

Respondenci wskazywali na szereg zmian zwigzanych z rozszerzaniem sie kompetencji

i odpowiedzialnosci takich stanowisk i zawoddw jak: animator, instruktor czy trener
personalny. Koniecznos¢ zindywidualizowanego podejécia do klientdw wymaga od tych
zawoddw rozwijania przede wszystkim kompetencji psychospotecznych, profesjonalizacji
dziatan potwierdzanych coraz czesciej certyfikatami oraz poszerzania wiedzy i umiejetnosci z
innych dziedzin (np. od pracownikéw ds. marketingu, wymaga sie wiekszej kreatywnosci,
aktywnosci w Internecie i mediach spofecznos$ciowych - dotyczy to takze pracownikéw ds.
organizacji, ktorzy sg zmuszeni do podnoszenia swojej wiedzy i kompetencji réwniez w
zakresie bezpieczenstwa).

Rys. 30 Przydatna wiedza oraz umiejetnosci wskazane przez respondentdow.
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Zrédto: Opracowanie wtasne

Niezbednym elementem dziatalnosci rekreacyjnej i rozrywkowej jest szeroka wspdtpraca
przedsiebiorstw tego podsektora z innymi podmiotami, reprezentujgcymi rézne branze
wspierajgce proces tworzenia produktéw i ustug (np. imprezy, spotkania, konferencje) oraz z
administracjg publiczng (np. samorzady terytorialne, administracja pastwowa), ktére czesto
przyjmuja role wspoétorganizatora wydarzenia, obejmujg nad nim patronat lub uzyczaja
przestrzen obiektu, czy teren pod realizacje imprezy.

Wsrod rodzajow wiedzy i umiejetnosci potrzebnych w organizacji i zarzagdzaniu opisywang
dziatalnoscig, respondenci wskazywali przede wszystkim na znajomos¢ przepiséw prawa w
zakresie przygotowywania umoéw i porozumien, organizacji imprez masowych, czy
bezpieczenstwa imprez oraz umiejetnosci negocjacyjne.

Respondenci zauwazajg rdwniez nowe trendy w dziatalnosci animacyjnej zwigzane z wiekszg
interaktywnoscig imprez objawiajacg sie czestszym angazowaniem jej uczestnikow i
obserwatoréw w proces realizacji oraz wprowadzania innowacyjnych rozwigzan, czy
wzbogacania oferty. Przyktadem takich dziatan moze by¢ wprowadzenie w trakcie jednej z
imprez rekreacyjno-sportowej (opisywanej przez respondenta) nowego sposobu
przyznawania nagréd, zaréwno dla zawodnikdéw-zwyciezcdw sportowych zmagan, jak i
obserwatoréw/uczestnikdw imprezy, ktorzy biorg udziat w losowaniu atrakcyjnej nagrody.
Celem takich dziatan jest przyciggniecie nowych uczestnikéw wydarzen oraz kreowanie
pozytywnego wizerunku imprezy i samego organizatora wydarzen.

Nieodtgcznym elementem prowadzenia dziatalnosci w branzy rekreacji i rozrywki jest
szeroka umiejetnos¢ wykorzystywania nowych technologii ICT, w tym Internetu jako kanatu
wszechstronnej komunikacji, reklamy, public relations czy dystrybucji. Badane osoby
wskazywaty na koniecznos¢ rozwijania u swoich pracownikdéw umiejetnosci obstugi i
zarzadzania tzw. nowymi mediami (Internet, aplikacje mobilne).
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Wsrdd szczegdlnych umiejetnosci sygnalizowano koniecznos¢ rozwijania sprawnosci w
zakresie pozyskiwania informacji potrzebnych do prowadzenia tego rodzaju dziatalnosci,
marketingowej komunikacji z potencjalnymi klientami oraz umiejetnosci zarzadzania
relacjami z klientem, w tym obstugi narzedzi CRM.

Réwnie istotnym zagadnieniem dla respondentéw, obok promocji i reklamy wydarzen, jest
rozwoj sprzedazy. W szczegdlnosci wskazywali oni na nowe trendy w zarzadzaniu i
organizacji sprzedazy, technikach sprzedazy, np. cross-sellingu i up-sellingu jako efektywnych
sposobdw podnoszenia wolumenu sprzedazy przy okazji realizacji imprez. Stad istnieje
koniecznos¢ rozwijania wiedzy i umiejetnosci w tym zakresie u pracownikow.

W ostatnim czasie coraz czesciej podnosi sie zagadnienie bezpieczeristwa uczestnikéw
imprez, stad szczegdlne zainteresowanie respondentdéw problematyka szkolerh w tym
zakresie.

Na pytanie: ,,na jakich stanowiskach zakres kompetencji pracownikéw ulegt (ulega)
najwiekszym przemianom” respondenci wskazywali najczesciej animatoréw, treneréw
personalnych, pracownikéw ds. marketingu, produktu oraz organizatoréw eventéw. Zmiany
te dotyczyly przede wszystkim zwiekszenia wymagan w zakresie kompetencji pracownikow
na tych stanowiskach ze wzgledu na wzrost potrzeb i oczekiwan klientéw, konkurencje w
podsektorze oraz upowszechnienie sie i rozwdj technologii ICT. Wptyw na to ma takze
skrécenie cyklu zycia produktéw/ustug oraz koniecznos$¢ uelastycznienia procesow realizacji
tworzonych wydarzen.

Respondenci zauwazajg takze potrzebe rozwoju umiejetnosci analitycznych pracownikéw
zwigzanych z systematyczng obserwacjg otoczenia, w tym trendéw i méd w branzy, dziatan
konkurencji, potrzeb klientéw i czynnikdw makrootoczenia (ekonomicznych, spotecznych,
technologicznych, instytucjonalno-prawnych, itd.). W zwigzku z tym istnieje potrzeba
rozwijania umiejetnosci wykorzystania narzedzi statystycznych, programéw gromadzacych
wiedze i wspierajgcych organizacje uczace sie oraz wspierajgcych podejmowanie decyzji w
przedsiebiorstwie (np. decyzji strategicznych).

Wystepujgce powszechnie zjawisko fluktuacji kadr w podsektorze wymaga od menedzerow
przedsiebiorstw rozwijania umiejetnosci motywacyjnych, zdolnosci empatycznych i
integrowania pracownikéw, zarzgdzania $Sciezkg zawodowg pracownikéw i budowe kultury
organizacyjnej, w tym szczegdlnie kultury zaufania.

Na podstawie wywiaddw przeprowadzonych z przedstawicielami podsektora rozrywki i
rekreacji opracowano liste zapotrzebowania na szkolenia kompetencyjne dla pracownikéw
tej branzy.
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Tabela 54 Szkolenia tematyczne dla pracownikéw - szkolenia informatyczne.

Tematyka szkoleniowa

e szkolenie podstawowe z administracji serwerami

e szkolenia zaawansowane z zarzgdzania duzymi serwerami Active Directory oraz poczta
MS Exchange

e szkolenia z obstugi specjalistycznych programoéw np. zarzadzania nieruchomosciami

e szkolenia z obstugi i zarzgdzania systemami CRM

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 55 Szkolenia tematyczne dla pracownikow - szkolenia menedzerskie.

Tematyka szkoleniowa

e szkolenia z technik zarzadzania zespotem

e szkolenia z metod i technik oceny pracownika oraz systeméw motywacyjnych
e zarzadzanie jakoscia, zarzadzanie projektem, zarzadzanie czasem

e szkolenia z metod zwiekszajgcych efektywnos¢ sprzedazy

® negocjacje w biznesie

e zarzadzanie bezpieczenstwem

e szkolenia z podstaw prawa

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 56 Szkolenia tematyczne dla pracownikéw - szkolenia pracownikéw na
stanowiskach operacyjnych.

Tematyka szkoleniowa

e obstuga klienta

e animacja i organizacja imprez

e szkolenia z technik kreatywnosci

e narzedzia marketingowe

e nowoczesne narzedzia i techniki reklamy w Internecie
e kampanie reklamowe z wykorzystaniem nowych mediéw
e tworzenie i obstuga stron internetowych

e zarzadzanie marka

e neuromarketing

e programy lojalnosciowe

o efektywna sprzedaz konferencji i bankietéw

e badanie potrzeb klienta
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e komunikacja interpersonalna i techniki wywierania wptywu spotecznego
e zaawansowane techniki komunikacji

Zrédto: Opracowanie wtasne

Respondenci jako gtéwne powody inwestowania w szkolenia pracownikéw podsektora
rozrywki i rekreacji podawali potrzebe nadazenia ich przedsiebiorstw za zmianami,
zwiekszenie konkurencyjnosci, potrzebe rozwoju kompetencji pracownikéw oraz cheé
zdobycia nowej wiedzy i umiejetnosci celem wprowadzenia nowych rozwigzan. Miejsca,
ktore chcieliby poprawié badani to rozne obszary zarzgdzania firmg (badania i rozwdéj,
motywowanie pracownikow, kontrola i wnioskowanie), obstuga klienta, czy wspotpraca z
kooperantami.

Na pytanie: ,Jak realizowane sq szkolenia w Paristwa przedsiebiorstwie?”, badani wskazywali
gtéwnie na sposéb prowadzenia szkolen wewnetrznych i dzielenie sie swoimi zasobami
wiedzy i umiejetnosci (poprzez zaangazowanie doswiadczonych pracownikéw w proces
szkolen i edukacji wewnetrznej) oraz zamawianie szkoleniowcow zewnetrznych.

Wysytanie pracownikdéw na szkolenia zewnetrzne staje sie mniej popularng forma edukacji,
poniewaz ze wzgledu na przejazdy angazuje w wiekszym stopniu czas szkolonego
pracownika. Nalezy jednak podkreslié, ze w przypadku niektérych zawoddw np. trenera
personalnego, rehabilitanta sportowego, instruktora sportowego, szkolenie zewnetrzne
moze by¢ jedyng mozliwg formg szkolenia ze wzgledu na konieczno$é zapewnienia
odpowiednich warunkdéw szkoleniowych. Coraz wiekszg popularnos¢ zaczynajg zyskiwaé
takze szkolenia e-learningowe.

Przeprowadzone badania pozwolity na identyfikacje potrzeb kompetencyjnych kadry

w podsektorze rekreacji i rozrywki. Ujawnity one takze podstawowe problemy, z ktérymi
musi mierzy¢ sie branza, a mianowicie: fluktuacja pracownikéw, wzrost oczekiwan
ptacowych, braki kadrowe szczegdlnie w zakresie wykwalifikowanego personelu oraz luki
kompetencyjne pracownikéw powstate ze wzgledu na zmieniajgce sie otoczenie oraz
wzrastajace potrzeby

i oczekiwania klientéow. Luki kompetencyjne w podsektorze majg wptyw przede wszystkim na
problemy przedsiebiorstw z nadgzaniem za koniecznymi zmianami, wolniejszy rozwdj
przedsiebiorstw, ktdre przy rownoczesnym niedoborze kadr prébujg sprosta¢ nowym
wyzwaniom i rosngcej konkurencji. Szybki wzrost pfac, ktdry jest wynikiem utrzymujgcego sie
juz od pewnego czasu tzw. rynku pracownika wptywa takze na obnizenie rentownosci
prowadzonej dziatalnosci. Dotyka to przede wszystkim mikro i mate przedsiebiorstwa, ktore
stanowig trzon podsektora rozrywki i rekreacji.
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Ponadto powyzsze badania wykazaty, ze istnieje potrzeba statego monitorowania rynku
turystycznego pod katem zmieniajgcych sie trendéw i dostosowywania m.in. systemow
edukacyjnych, ktére beda w stanie sprosta¢ nowym wymaganiom rynkowym w zakresie
przygotowywania kadr do pracy w podsektorze.

Identyfikacja oraz monitoring czynnikéw, ktére majg wptyw na doskonalenie kadr sektora
turystycznego moze utatwic¢ w przysztosci efektywniejszg obstuge klientéw.

Identyfikacja luk kompetencyjnych moze by¢ pomocna dla sektora edukacji (firm
szkoleniowych, szkét i uczelni) w tworzeniu programoéw edukacyjnych dostosowanych do
potrzeb rynku oraz formutowaniu tematyki szkoler wyréwnujgcych braki kompetencyjne
kadr zatrudnionych w podsektorze. Dziatania takie mogg takze przyczynic sie do poprawy
sytuacji mtodych pracownikéw i wyréwnywania ich szans na zmieniajgcym sie rynku pracy.

Przyktadem zidentyfikowanej przestrzeni w zakresie luk kompetencyjnych, ktdra bedzie
wymagac poprawy, jest problematyka bezpieczeristwa organizowanych imprez, ktére nie
posiadajg statusu imprez masowych (a w ktérych istniejg juz pewne rozwigzania systemowe
dotyczace bezpieczenstwa) oraz poprawa wspoétpracy z organami nadzorujgcymi
bezpieczenstwo.

W segmencie organizatorow mniejszych wydarzen w zakresie bezpieczenistwa i rozwigzan
prawnych istnieje zbyt duza swoboda przedsiebiorcdw dotyczgca wyboru podejmowanych
rozwigzan, m.in. przez mozliwo$¢ swobodnej interpretacji i stosowania przepiséw prawnych
w tej materii. Taka sytuacja moze budzi¢ wiele zastrzezen zaréwno ze strony uczestnikéw
imprez, stuzb kontrolujgcych, jak i samych przedsiebiorcéw. Rozwigzaniem tego problemu
moze by¢ rozwdj obligatoryjnych szkolen dotyczacych bezpieczeristwa imprez oraz wymagan
w zakresie stosowania prawa przez organizatordw imprez, a takze z zakresu ubezpieczen.

Réwnie istotng kwestig dla podsektora rekreacji i rozrywki jest przygotowanie kadry do pracy
w stresie czy w sytuacjach zagrozen zycia, ktora ze wzgledu na specyfike pracy, nierzadko
spotyka sie z zaskakujgcymi sytuacjami rodzgcymi rdznorodne i czesto ztozone problemy,
wymagajgce podejmowania rozwigzan na biezgco. Przydatne takze mogtyby by¢ kursy w
zakresie rozwijania zdolnosci pracy zespotowe], opracowywania i zarzgdzania projektami
oraz kontaktéw i wspodtpracy z interesariuszami, szczegdlnie dotyczgce wspdtpracy w
zakresie zapewnienia bezpieczeistwa imprez.

Kolejnym waznym zagadnieniem jest koniecznos¢ przygotowywania kadr do pracy

z wykorzystaniem nowych technologii, np. stosowania nowoczesnych rozwigzan
marketingowych — metod i technik dystrybucji oraz komunikacji za posrednictwem
Internetu, aplikacji mobilnych, zaadoptowanych juz z powodzeniem w takich branzach jak
media, bankowos¢, hotelarstwo, gastronomia.

W niedalekiej przysztosci coraz czesciej wykorzystywac sie bedzie takze przetwarzanie
duzych baz danych tzw. big data oraz data-mining celem tworzenia nowych produktow,
ustug oraz opracowywania systemow bezpieczenstwa w przypadku organizowania duzych
imprez, koniecznosci przewidywania i zarzgdzania sytuacjami kryzysowymi.
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Wdrazanie nowoczesnych rozwigzan marketingowych, np. stosowanie metod dystrybucji i
komunikacji z klientami za posrednictwem tzw. nowych mediéw (np. Internet, aplikacje
mobilne).

Przedsiebiorstwa dziatajgce w podsektorze rozrywki i rekreacji powinny takze dbac o
mozliwie najlepszg jakos$¢ obstugi klienta, dlatego istotne bedzie, obok poszerzania wiedzy
pracownikdw w obszarze wykorzystywania nowych technik i metod operacyjnych, takze
rozwijanie kompetencji spotecznych pracownikdw, takich jak: empatia, asertywnos¢,
komunikacja interpersonalna, czy reaktywnos¢ (szybkosé i umiejetnosc rozpoznawania i
odpowiadania na potrzeby klientéw). Konieczna jest jednoczesnie $cislejsza wspodtpraca
pomiedzy réznymi podmiotami dziatajgcymi w podsektorze, aby podnosic¢ jako$¢ ustug, w
ktdre wpisany jest interdyscyplinarny charakter realizowanych dziatan. Dziatania te powinny
zatem zmierza¢ w kierunku zarzadzania relacjami z interesariuszami firmy.

Wyniki badan pokazaty, ze tradycyjna Sciezka edukacyjna obecnie nie w petni nadaza za
dynamicznymi zmianami w podsektorze rekreacji i rozrywki, dlatego wzrasta potrzeba
doszkalania kadr pod katem nowych praktycznych umiejetnosci. W tabeli 58 zamieszczono
propozycje podstawowych szkolerh kompetencyjnych dla podsektora rekreacji i rozrywki
uznane za najbardziej pozadane przez ekspertéw i praktykéw. Natomiast w tabeli 59
zaprezentowano szkolenia podnoszgce kwalifikacje kadry kierowniczej podsektora.

Szkolenia podstawowe:

Tabela 57 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -
Marketing i obstuga klienta.

Tematyka szkoleniowa

e Komunikacja interpersonalna

e Obstuga i opieka nad klientem

e Zarzadzanie sprzedazg ustug rekreacyjnych i rozrywkowych
e Metody i techniki sprzedazy ustug branzy MICE

e Obstuga kongresow i konferencji

e Analiza i monitoring rynku sprzedazy internetowej

e Public relations

e Neuromarketing

e Nowoczesne metody, techniki i narzedzia marketingowe

e Dobre praktyki marketingu

e Zarzadzanie relacjami z klientem

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Tabela 58 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -

Organizacja i zarzqdzanie w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Bezpieczenstwo danych (np. RODO)

e Bezpieczenstwo w rekreacji i rozrywce

e Nowe techniki i technologie w rekreacji i rozrywce
e Etyka w biznesie

e Organizacja wydarzen

e Projektowanie i kalkulacja imprez

e Zarzadzanie projektami

e Procedury i standardy obstugi imprez

e Zarzadzanie czasem

e Sposoby wdrazania innowacji

e Jakos$¢ w rekreacji i rozrywce

e Metody i techniki logistyczne w rekreacji i rozrywce
e Praktyczne metody planowania i harmonogramowanie eventéw, imprez

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 59 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -

Zarzgdzanie zasobami ludzkimi.

Tematyka szkoleniowa

e Trening personalny dla pracownika (Coaching)

e Trening kreatywnosci

e Zachowania prozdrowotne pracownika

e Psychofizyczne aspekty zdrowia w pracy zawodowe;j
e Trening w zakresie odpornosci psychicznej na stres
e Techniki radzenia sobie w kryzysie

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Tabela 60 Szkolenia podstawowe dla kadry pracowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -
Nowe techniki i technologie.

Tematyka szkoleniowa

e E-commerce dla rekreacji i rozrywki

e E-promocja w Internecie, promocja rozrywki i rekreacji w mediach spotecznosciowych
e Aplikacje na urzagdzenia mobilne

e Systemy CRM

Zrédto: Opracowanie wtasne

Szkolenia podnoszace kwalifikacje kadry kierowniczej:

Tabela 61 Podnoszenie kwalifikacji kadry kierowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -
Marketing i obstuga klienta.

Tematyka szkoleniowa

e Komunikacja interpersonalna

e Zarzadzanie sprzedazg ustug rekreacyjnych i rozrywkowych
e Analiza i monitoring rynku sprzedazy internetowej

e Public relations w dziatalnosci rekreacyjnej i rozrywkowej
e Marketing strategiczny

e Dobre praktyki marketingu

e Zarzadzanie relacjami z klientem

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 62 Podnoszenie kwalifikacji kadry kierowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -
Organizacja i zarzgdzanie w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Bezpieczenstwo danych (np. RODO) w rekreacji i rozrywce

e Bezpieczenstwo w rekreacji i rozrywce

e Nowe techniki i technologie w branzy rozrywki i rekreacji

e Polityka i opracowywanie programow lojalnosciowych w rekreacji i rozrywce
e Zarzadzanie zasobami ludzkimi

e Systemy oceny pracownikéw (metody i techniki )

e Motywowanie pracownikéw (ptacowe i pozaptacowe)

e Zarzadzanie Sciezkami kariery pracownikdéw
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Etyka w biznesie

Organizacja i zarzagdzanie eventami

Organizacja i zarzadzanie w branzy MICE

Zarzadzanie kryzysem w dziafalnosci rekreacyjnej i rozrywkowej
Zarzadzanie projektami

Zarzadzanie czasem

Sposoby wdrazania innowacji

Zarzgdzanie jakoscig

Logistyka w rekreacji i rozrywce

Praktyczne metody planowania i harmonogramowanie eventéw/imprez
Zarzadzanie firmg rozrywkowa

Zarzadzanie rekreacja

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 63 Podnoszenie kwalifikacji kadry kierowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -

Zarzgdzanie zasobami ludzkimi.

Tematyka szkoleniowa

Trening personalny dla pracownika (Coaching)

Trening kreatywnosci

Zdrowotne praktyki menedzera

Trendy i metody prozdrowotne

Trening w zakresie odpornosci psychicznej na stres w branzy rozrywkowej i
rekreacyjnej

Zarzadzanie kulturg zaufania w organizacji

Zarzadzanie kulturg organizacyjna

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 64 Podnoszenie kwalifikacji kadry kierowniczej podsektora rekreacji i rozrywki -

Nowe techniki i technologie.

Tematyka szkoleniowa

E-commerce
Aplikacje na urzadzenia mobilne
Systemy CRM

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Dynamiczny rozwéj i komercjalizacja technologii ICT wptywa na rézne aspekty zycia
spotecznego, w tym na sposoby spedzania wolnego czasu przeznaczanego na rekreacje i
rozrywke. Nadchodzgce zmiany bedg zmierza¢ w kierunku konsumpcji tradycyjnych débr
rozrywkowych i rekreacyjnych przy zwiekszonym udziale nowych mediéw oraz za ich
posrednictwem (np. poprzez tzw. poszerzanie rzeczywistosci z wykorzystaniem nowych
mediéw i gadzetow mobilnych). Dzieki wiekszej aktywnosci konsumentow rekreacji i
rozrywki w przestrzeni wirtualnej tworzy¢ sie bedg takze nowe rozrywki konsumowane przez
uczestnikéw spotecznosci wirtualnej. Takze w samych organizacjach oferujgcych rekreacje
czy rozrywke nastgpig przeobrazenia, wsrdd ktérych mozna wymienic tworzenie sie struktur
organizacyjnych utatwiajgcych pracownikom zdalng forme realizacji ich ambicji zawodowych.
Coraz wieksze mozliwosci obliczeniowe komputeréw, programy réwnolegtego przetwarzania
danych oraz tatwiejszy dostep do duzych baz danych, stworzy mozliwos¢ systemowego
wykorzystania tych danych zaréwno na potrzeby zarzgdzania operacyjnego w
przedsiebiorstwach jak i prognozowania rozwoju przedsiebiorstw. Kolejne zmiany bedg
dotyczy¢ podstaw funkcjonowania samych organizacji. Mniejsze przedsiebiorstwa beda
zmierza¢ w kierunku specjalizacji, a wieksze w strone koncentracji kapitatu i konsolidacji
dziatan. Struktury organizacyjne bedg zmieniad sie tak, aby by¢ bardziej elastyczne,
ukierunkowane na prace zespotowsq i realizacje ztozonych projektéw. Prowadzi to do
amorfizacji struktur organizacyjnych, ktére wymagajg jednoczesnie od pracownikdéw wiekszej
mobilnosci zawodowej i kreatywnosci.

Kluczowe kompetencje przysztosci w podsektorze rekreacji i rozrywki to:
e kreatywnos¢,
e zorientowanie na budowanie relacji z klientem,
e umiejetnosci wspodtdziatania z innymi i budowanie alianséw, zaréwno na poziomie
jednostki jak i instytucji.
e komunikatywnos¢,
e empatia,
e asertywnos$é,
e umiejetnos$é pracy w zespole,
e umiejetnos$é zarzagdzania projektem,
e umiejetnos$é pracy pod presjg czasu,
e umiejetnosci obstugi specjalistycznych programow,
e umiejetnosci zarzagdzania wizerunkiem na portalach spotecznosciowych,

umiejetnosci wykorzystania nowych mediéw dla celéw marketingowych.

Na podstawie przeprowadzonych badan i obserwacji zmian zachodzgcych w turystyce,
zaproponowano w Tabeli 66, szkolenia kompetencyjne, ktére w niedalekiej przysztosci moga
zostac uznane za uzyteczne w dziatalnosci rekreacyjnej i rozrywce.
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Tabela 65 Kwalifikacji kadr przysztosci w podsektorze rekreacji i rozrywki - Marketing i
obstuga klienta.

Tematyka szkoleniowa

e Wirtualny neuromarketing w rozrywce i rekreacji

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 66 Kwalifikacji kadr przysztosci w podsektorze rekreacji i rozrywki - Organizacja i
zarzgdzanie w turystyce.

Tematyka szkoleniowa

e Zarzadzanie organizacjg wirtualnag
e Przestrzen wirtualna w rozrywce i rekreacji
e Systemy Blockchain w rozrywce i rekreacji

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 67 Kwalifikacje kadr przysztosci w podsektorze rekreacji i rozrywki - Zarzqdzanie
zasobami ludzkimi.

Tematyka szkoleniowa

e Zarzadzanie wirtualng spotecznoscia organizacyjng
e Zarzadzanie pracownikami pracujgcymi zdalnie

e Zarzadzanie innowacjami

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 68 Kwalifikacje kadr przysztosci w podsektorze rekreacji i rozrywki - Nowe techniki i
technologie.

Tematyka szkoleniowa

e Automatyzacja proceséw decyzyjnych w zarzgdzaniu rekreacjg i rozrywka
e Big data w rekreacji i rozrywce

e Gryizabawy w Virtual World

e Rozrywka w Second life

Zrédto: Opracowanie wtasne



184

Rekomendacje dla Rady ds. Kompetencji Sektora Turystyki

Przeprowadzone badania wykazaty, ze respondenci oczekujg od decydentéw na poziomie

krajowym aktywnej prorozwojowej polityki turystycznej i opracowania systemowych

rozwigzan,

ktdre wspieratyby poszczegdlne podsektory branzy turystycznej, takie jak

podsektor rozrywki i rekreacji.

Proponuje

sie wprowadzenie nastepujgcych dziatan, ktére majg na celu zniwelowanie luki

kompetencyjnej w podsektorze rekreacji i rozrywki:

1.

Przeprowadzenie analizy efektdw ksztatcenia w rekreacji i sporcie.

Opracowanie systemu szkolert dostosowanych do potrzeb kadr zatrudnionych w
podsektorze rozrywki i rekreacji. Kwalifikacje uzyskane tg drogg mogtyby by¢
potwierdzane certyfikatami.

Stworzenie sieci wspotpracy organizacji i instytucji zainteresowanych rozwojem
podsektora rekreacji i rozrywki,

Monitorowanie rynku rekreacji i rozrywki tak, aby dostosowac wiedze,
kompetencje spoteczne i umiejetnosci kadry do zmieniajacych sie trendéw
rynkowych.

Wypracowanie zasad etyki wspdlnych dla podsektora rekreacji i rozrywki.
Wprowadzenie podsektora rekreacji i rozrywki do Rady Kompetenc;ji ds. Turystyki

Rys. 31 Propozycje dziatan niwelujgcych luke kompetencyjng u pracownikéw podsektora

J

KLUCZOWE REKOMENDACIE

(

e N
Dziatania na rzecz poprawy systemu edukacji: analiza efektow
ksztatcenia w rekreacji i sporcie
\ J
e A\
Wypracowanie zasad etyki dla instytucji i podmiotow dziatajgcych w
podsektorze rekreacji i rozrywki
\ J
e A\
Opracowanie systemu szkolen oraz ich odpowiednia certyfikacja
\ J
e N
Inicjowanie dialogu z instytucjami i podmiotami zainteresowanymi
rozwojem podsektora rozrywki i rekreacji
\ J
e A\
Systematyczne badanie rynku i monitoring trendéw na rynku
krajowym i zagranicznym

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Wymienione wyzej propozycje dziatan stanowia wybrane najistotniejsze problemy, ktore
dotykajg podsektor. Systematyczne rozwigzywanie poszczegdlnych kwestii moze stworzy¢

dla rekreacji i rozrywki impuls prorozwojowy i daé szanse stania sie jednym z wiodgcych
podsektoréw turystyki.
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