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Abstract

Human resources is the most important element of any tourist enterprise, therefore ap-
propriate training of future tourism staff is a guarantee of the development of tourist
market.

The author illustrates the expectations of entrepreneurs of their employees and reveals
the largest deficiencies in tourist education. In the years 2007-2008 research was con-
ducted on a group of 215 enterprises working in Poland. The research was carried out
using the survey method. The resource are illustrated in this article
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Wstep

Kapitat ludzki jest najbardziej istotnym elementkaidego przedsbiorstwa tury-
stycznego, toteodpowiednie ksztatcenie przysztych kadr turystycinjest gwa-
rantem rozwoju rynku turystycznego. Autorka w swwriykule przedstawita
oczekiwania przedgbiorcéw wobec swoich pracownikow oraz ujawnita nakw
sze braki w tym wyksztalceniu. Badania zostaly prawadzone w latach
2007-2008 na grupie 215 przegsorstw turystycznych dzialggych na terenie
Polski. W badaniach zastosowano metadkietows oraz wywiadu telefonicznego.
Whioski z bada mogy by¢ wykorzystane przez szkoty i uczelnie ksziak kadry
na potrzeby rynku turystycznego.
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Kapitat ludzki w przedsiebiorstwie turystycznym

Kapitat ludzki w globalnej gospodarce turystyczeggnowi gtdbwnezrédio inno-
wacyjnaci przedsgbiorstw turystycznych.

Pracownicy przedsbiorstwa czyli kapitat ludzkigczgscia kapitatu intelektu-
alnego przedsbiorstwa. Jest to najistotniejszy zasob firmy, bartaé¢ przedss-
biorstwa to wartét, jaka sa w stanie wypracowa zatrudnieni ludzie Kapitat
ludzki rozumie sj, jako wiedz, zdrowie i zdolnéci cztowieka, ktére przyczynigj
si¢ do wzrostu jego zdolgoi produkcyjnej. Jest on forrkapitatu, dlategae jest
zrédtem obecnych i przysztych dochodow.

Nowoczesna koncepcja zadzania kadrami polega na zrzeczenigl gizez
menageroéw znacznej gri wkadzy w ramach upeinomocnienia podwtadnych,
gdzie pracownicy uzyskajprawo i obowizek natychmiastowego rozygiywania
probleméw dotycgcych klientéw w taki sposéb, w jaki uzgapni za stosowne.
Podstawowa innowacja ma polégaa poszerzeniu zakresu uprawnieodpowie-
dzialngci tak, aby w petni wykorzyséapotencjat zatogi w zakresie marketingu
partnerskiego. Posuwrtie to wydaje & jak najbardziej wskazane ze wedl
na kluczowa role, jaka odgrywa personel w ksztattowaniu zadowolenia kéen

Aby sprostéa obecnym wymaganiom odfmie zasobdw ludzkich, organizacje
powinny podj¢ dziatania dotyczce®:

e pozyskania i utrzymania kreatywnych pracownikowsipdajcych duo

inicjatywy oraz zdolnéci adaptacyjne,

e przewartdciowania dotychczas oboydujgcych wymaga wobec pracow-
nikow,

« reedukacji menageréw podtkm takich cech, jak ndlenie w kategoriach
przyszigci, zdolngci w zakresie nowego modelu pracy zespotowej, umie-
jetnosci wkasnego spojrzenia na peakreatywndci i elastycznego podej-
scia do probleméw, umigjnosci dobrej komunikacji i skutecznego moty-
wowania pracownikow,

e dynamicznego spojrzenia na pracownikow — traktowajako zjawiska
naturalnego procesu zwalniania stabych, a zatradmnia utrzymywania
najlepszych,

! Poréwnaj: D. Begg, S. Fischer, R. Dornbuddikroekonomia Polskie Wydawnictwo Ekono-
miczne, Warszawa, 2007.

2 7zarzgdzanie turystyk L. Pender, R. Sharpley (red.), PWE, Warszawa8260122.

3 7. Jashski, A. Smolbik-gczmiei, Nowe tendencje w ksztattowaniu rozwoju zawodowego p
cownikéw wobec integracji Polski z UnEuropejsly, w: Praca i zarzdzanie kapitalem ludzkim
w perspektywie europejskidj. Pocztowski (red.), Oficyna Ekonomiczna, Krak@@05, s. 427.

134 Economy and Management — 1/2009



Oczekiwania rynku turystycznego w zakresie ksztatcenia kadr

* wprowadzenia elementéw dobrze giej konkurencji (rywalizacji?) muzy
pracownikami, by podwa¢ obowihzujasce do niedawna préeiadczenie
0 bezpieczistwie ,dazywotniego zatrudnienia” na stanowisku pracy.
Wprowadzenie powxszych zasad jest jednak nietfiwe bez zmian ustawo-
dawczych. Obowgizujace obecnie przepisy, z przestarzatym ,KodeksemyPrac
na czele unieniiwiajg realizacg powyzszych celéw. Zdajsobie z tego doskona-
le sprave przedsibiorcy w Polsce oraz w innych krajach Unii Europass

Wymogi w zakresie ksztatcenie kadr turystycznych w opinii pracodawcow

System edukacji i szkolenia pracownikOéw bnarturystycznej rozwija si juz
od ponad stu lat. W wkszaci krajéw w procesie tym uczestniczy zaréwno sektor
publiczny, jak i prywatne przedsiiorstwé.

Wspotpraca midzy naulg a przedsibiorstwami byta midzy innymi tematem
Strategii Lizbdiskiej, gdzie powstata deklaracja defimitg 19 postulatow okéka-
jacych zasady wspoOtpracy eizy uczelniami wyszymi a biznesem celem podnie-
sienia innowacyjnéti gospodarki europejskrej

Zdaniem P. F. Druckera instytucjezyteczndgci publicznej, takie jak
»...agencje radowe (...), kdcioly, uniwersytety oraz szkoly, szpitale, orgagjea
spoteczne (...), powinny ldyw petni przedsibiorcze i innowacyjne — tak jak ka
da firma®. Pomimo takiej potrzeby nadal nie mamy wypracowaeerii eduka-
cyjnej, a przecie rozwoj zawodowy i ustawiczne ksztalcenie wysokdksegatco-
nych dorostych staty siprawdziwg ,branzg wzrostu” w USA, pocawszy od lat
szeéc¢dziesitych zesztego wieKu Wspobiczesne przedsiorcze spoteczestwo
podwaza nawyki i zataenia nauki szkolnej i uczenigsi

Rozwdj brany turystycznej to take wyzsza jaké¢ ustug, ktéra jest zwykle
pochodn poziomu wyksztatcenia i kwalifikacji pracownikov@koto 60 publicz-
nych i niepublicznych uczelni wgzych w Polsce oferuje ksztatcenie w zakresie

4 Zarzzdzanie turystyk L. Pender, R. Sharpley (red.), PWE, Warszawa8260120.

5 Poréwnaj: I. KotadkiewiczThe Transfer of Knowledge an Technology BetweerRésearch
and Development Sphere and Industry in Poland: reative of the Representatives of Science and
Transfer Intermediarigswv: Knowledge-Based Economy as Factor of Competitess and Economic
Growth, M. Runiewicz-Wardyn (red.), Academic andfessional Press, Warszawa, 2008, s. 85.

® P. F. DruckerNatchnienie i fart, czyli innowacja i przeesiorczai¢, Wydawnictwo Studio
EMKA, Warszawa, 2004, s. 204.

" Tanve, s. 305.
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réznych kierunkéw i specjaldoi turystycznych Turystyle mozna studiowé
na uczelniach ekonomicznych, rolniczych, humanmstych i technicznych.
W ramach kierunku turystyka i rekreacja szkotyzage oferuj wiele specjalizacii,
jak na przyktad

e turystyka i hotelarstwo,

e obstuga ruchu turystycznego,

* hotelarstwo i gastronomia,

* pilotaz wycieczek,

e przewodnictwo turystyczne,

e organizacja imprez turystycznych i rekreaciji,

e turystyka biznesowa,

e turystyka krajowa i zagraniczna,

e zaradzanie i reklama w turystyce i rekreacji,

e zaradzanie gastronorgii dietetyls,

e turystyka uzdrowiskowa i SPA.

Prawie wszystkie uczelnie ofegypraktyki krajowe, a wiele z nich, tadé prak-
tyki zagraniczne.

Standardy nauczania zawarte w opracowaniu Rady i@&p®8zkolnictwa Wy-
szegd® dla kierunkéw turystycznych, podzielono na stugiarwszego stopnia
(licencjackie) oraz drugiego stopnia (magisterskiédkres nauczania obejmuje
zarowno przedmioty ogoélne (ekonomia, psychologi@wp), jak i przedmioty
specjalistyczne, bezpednio zwazane z obstugruchu turystycznego.

W obowizujacych programach ksztalcenia, zdaniem przedstawicrakvy,
za mato jest przedmiotéw praktycznych. W rezultadisolwenci niegwystarcza-
jaco przygotowani do pracy w przeelsiorstwie turystycznym. Pojawity sipro-
pozycje zmian w programach nauczania, przede wsanysprofilu ksztatcenia
(mniej krajoznawstwa i kultury, wkszy nacisk na ekonomi marketing). Pro-
blemem jest te staba znajomi@ jezykow obcych i emigracja (w niektorych szko-
tach ponad 30% absolwentéw wgga za grani€). Najpowaniejszym proble-
mem jest jednak brak wspolpracy enizy uczelniami a bramg turystyczn,
a w konsekwencji niewystarcaap przygotowanie kadry akademickiej do naucza-
nia przedmiotow o charakterze praktycziynWysepowanie tego typu proble-

8 M. Wilga, Kadry z cenzusem, ale bez praktyRynek Turystyczny”, nr 5 (272), Maj 2008,
s. 36-39.

° Tanve, s. 36.

10 Wwitryna internetowanww.rgsw.edu.pl

11 Sprawozdanie z V Ogélnopolskiej Konferencji Naukpwv Szczecinie, ktéra odbytaesi
w dniach 28-30 maja 20080, kadrach w braty turystycznej,Rynek Turystyczny”, czerwiec 2008,
nr6 (273), s. 8.
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méw potwierdzaj rowniez badania autorki, ktérych wyniki zostamaprezentowa-
ne ponzej.

Podstaw poznania opinii pracodawcéw na temat ksztatceni®@olce kadr
do pracy w brazy turystycznej mog by¢ wyniki bada& empirycznych przeprowa-
dzonych wirdd reprezentatywnej grupy przeglsbrcow z brampy turystycznej
Zz obszaru calego kraju. Pytania zadane respondedtigtzyly najwekszych
brakow w wyksztatceniu zatrudnionych pracownikoéwzig zaproponowano kilka
wariantéw odpowiedzi:
wiedza teoretyczna na temat rynku turystycznego,
znajomd¢ jezykdw obcych,
znajomd¢ realidow rynku turystycznego,
umiejetnos¢ obstugi klienta.

Uzyskane wyniki przedstawiono na rysunku 1.
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Rys. 1. Najwieksze braki w wyksztatceniu kadry turystycznej w opinii pracodawcéw (w liczbach bez-
wzglednych)

Pawie wszyscy badani (99%) udzielili odpowiedziza@ane im pytania, za-
znaczaic jedry lub kilka odpowiedzi. Z wypowiedzi tych wynikae najwgksz
bolaczka kadry turystycznej jest staba znajaitigezykéw obcych (39%). W na-
stepnej kolejndci znalazla si staba znajomi@ rynku turystycznego (31%) oraz
braki w zakresie umiegjnaosci obstugi klientow (29%). Na konieczéiolepszego
ksztatcenia w zakresie wiedzy teoretycznej wskat8bh respondentow, a niewie-
le mniej (17%) uznatoze poziom wyksztatcenia kard turystycznych jest anyst
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czapcy. Na inne ni wymienione braki w wyksztatceniu wskazat tylko ¢ed
przedsgbiorca,.

Oczekiwania pracodawcéw wobec pracownikéw branzy turystycznej

Odrebne zagadnienie stangwhatomiast cechy osobowgiowe, jakimi powinni
sie charakteryzow@& pracownicy bragy turystycznej. Przedstawiciele przedsi
biorstw turystycznych mieli wskagate najbardziej potrzebne w pracy. W tym
przypadku réwnig w kwestionariuszu ankiety zastosowano kafetpototwart,

by d& badanym szagsszerszej wypowiedzi. Pytania dotyczylty aserty$ano
doswiadczenia, umiefnosci wspoétpracy i radzenia sobie z niepowodzenienz ora
sumienné¢ wykonywania powierzonych obogakow. Wyniki zamieszczono
na rysunku (rys. 2).

Brak odpowiedzi

Inne

Trudno powiedzie¢

Asertywnosc

Umiejetnos¢ pogodzenia sie
z niepowodzeniem
Umiejetnos¢ wspotpracy

Doswiadczenie 129

Wiedza wyuczona
Sumienno$¢ wykonywania
powierzonych obowigzkow

0 20 40 60 80 100 120 140
Zrédto: badania wtasne

Rys. 2. Oczekiwania pracodawcédw wobec pracownikéw branzy turystycznej

Zdecydowanie pierwsze miejsce w rankingu cech prad@w, jakich ocze-
kuja pracodawcy, zajmuje daiadczenie, na ktére wskazahd @0% respondentdw
(129 odpowiedzi). Na drugim miejscu znalazio fimienne wykonywanie powie-
rzonych obowjzkow (44%), a zaraz za techy pracodawcy cenisobie u pra-
cownikow umiegtnos¢ wspotpracy (40%). Na asertywstowskazato 57 respon-
dentdw, czyli 27% respondentow $220% uznatoze cenna jest wyuczona wiedza.
Najmniejsze znaczenie miala umiwjos¢ pogodzenia si z niepowodzeniem
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(10%). Niektérzy respondenci mieli problemy z ogektore cechy g najbardziej
pomocne u pracownikdéw bray turystycznej (5%), c&¢ za& nie udzielitazadnej
odpowiedzi (3%), a dwdch respondentéw wymienito karkatywnac¢, kreatyw-
nos¢ oraz kultug osobiss.

Braki w zakresie ksztalcenia kadr turystycznych kg gtdwnie z niskiego
statusu braty, sezonowéci popytu oraz zmian w ukierunkowaniu programoéw
nauczania w szkolnictwie wgzym. Jednak w gfju ostatnich dwudziestu lat coraz
czesciej dostrzega sipotrzelg uzupetnienia umiefnosci technicznych umiejno-
sciami o bardziej og6inym charakterze, co znala®ojs odzwierciedlenie w wy-
tycznych programowych dotyazych szkolenia kadr na potrzeby turystyki,
na przyktad w Wielkiej Brytantf.

Podnoszenie kwalifikacji z ndlg o zaspokojeniu potrzeb pracodawcow byan
turystycznej naley postrzegé, jako partnerskwspotprae miedzy brarig a insty-
tucjami edukacyjnymi, w ktérej funkcje obu stronaj@mnie sj uzupetniaj.

Whioski

Poniewa uczelnie wysze w swym zaleniu g takze jednostkami badawczymi,
warto, by zadaly sobie trud ksztalcenia pracownikdarry turystycznej nie tylko
w zgodzie z pewnymi technicznymi przestankami pbymi z praktyki, ale aby
ich absolwenci nie byli tylko sprawnymi socjotedtarni, odgadujcymi biegle
potrzeby swoich klientéw, by ta& byli osobami sprzyjagymi rozwojowi myle-
nia otwartego, innowacyjnego, pozbawionego upraedz&akie g obecnie ocze-
kiwania zarowno klientéw, jak i pracodawcow.

W zakresie oceny kapitatu ludzkiego w przebgirstwach ustugowych oraz
ksztatcenia kadr dla bray turystycznej wiele ekonomicznych uczelni 28gych
prowadzi badania wiasne na potrzeby swej codziedziafalndgci, gdyz temat ten
niewatpliwie wymaga pogibienia, a take dostosowania do mowvosci i wymo-
gow danego regionu.

12 7zarzgdzanie turystyk, L. Pender, R. Sharpley (red.), PWE, Warszawag260120.

13 A. Klos-Gomulec,Postulowany kierunek rozwoju edukacii turystycamejwietle ,kondycji
wspotczesnegéwiata” — zarys problemuw: Turystyka w badaniach naukowych, J. Krup&ilifski
(red.), Wyzsza Szkota Informatyki i Zagdzania, Rzeszow, 20086, s. 461.
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