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Summary

The article aims to indicate the importance of
material competences of a tour guide according to
tour operators, experienced tour guides and guided
tours’ participants. In order to realize this purpose
the opinion poll examination based on the author’s
own questionnaire has been conducted among
431 respondents: tour organizers, tour guides and
guided tours’ participants. The research proved that
material competences of a tour guide are of most
significance according to tour guides (6,93). Guided
tours’ participants (6,38) and tour organizers (6,24)
attach slightly less importance to such competences.
Therefore the assumption according to which tourism
sector employees assess the greatest importance to
material competences of a tour guide has been partially
confirmed: tour guides assess the highest importance
to material competences but tour organizers attach
slightly less importance to them. The research results
may be applied to describe a tour guide’s job and in
professional trainings.
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Streszczenie

Celem niniejszego artykulu bylo wskazanie waznosci
kompetencji materialnych pilota wycieczek w  opinii
touroperatoréw, pilotéw z doswiadczeniem zawodowym
iuczestnikowwycieczek. Dorealizacji celu przeprowadzono
badania ankietowe oparte o autorski kwestionariusz
ankiety wsrdd 431 os6b: pilotéw wycieczek, organizatoréw
turystyki i uczestnikéw wyjazdéw turystycznych. Badania
wykazaly, iz kompetencje materialne pilota najbardziej
istotne sa w opinii pilotéw wycieczek (6,93). Nieco
mniejsza warto$¢ do nich przywiazuja uczestnicy (6,38)
iorganizatorzy wyjazdow turystycznych (6,24). Cz¢Sciowo
potwierdzilo si¢ zalozenie, iz pracownicy branzy
przywiazuja do nich najwyzsza wage: piloci najwyzej
oceniaja kompetencje materialne, ale organizatorzy
przywiazuja do nich nieco mniejsza wage. Wyniki badan
moga by¢ stosowane do opiséw stanowiska pracy pilota
oraz szkoleniach zawodowych.

Stowa kluczowe: kompetencje materialne, pilot
wycieczek

Wprowadzenie

Jak pokazaly  wczesniejsze spostrzezenia
autoréw zawo6d pilota wycieczek, pomimo, iz nalezy
do tzw. sztandarowych nie zostal nalezycie zbadany
i opisany. Powyzsze krytyka odnosza si¢ zaréwno do
zagadnienn kompetencji jak réwniez opiséw stanowisk

pracy w podstawowych zawodach wystepujacych
w organizacjach turystycznych. Znaczenie teoretyczne
przedstawionych w opracowaniu zagadnien opiera
si¢ na zastosowaniu dorobku teoretycznego kierunku
administracyjnego nauk organizacyjnych. Praktycznos¢
opracowania wigze si¢ z moznoscia wykorzystania
wynikéw badan do konstruowaniazakreséw obowigzkéw
i uprawnien pilotéw w umowach - zleceniach o prace
preparowanych przez zatrudniajacych ich pracodawcéw.
Kompetencje materialne pilota wycieczek stanowiq
jedna z pieciu podstawowych grup wylonionych
w badaniach przeprowadzonych przez autoré6w([6].

Problematyka kompetencji

Zastosowanie podejScia kompetencyjnego przyjeto
datowa¢ od poczatku lat 70-tych ubieglego wieku.
Psychologowie: R. White i D. McClleland opisali
proces badawczy zastosowany do oceny kompetencji
zawodowych. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze juz w latach
50 — tych E. Fidler wyznaczyl nowy kierunek badan
stwierdzajac, ze: ,efektywnos$¢ stylu zarzadzania zalezy
przede wszystkim od rodzaju sytuacji, z ktéra ma si¢ do
czynienia”. Jeszcze wezesniej E Taylor (poczatek wieku
XX) kompetencje okreslat, jako umiejetnosci, wskazujac
tym samym na jeden ze sktadnikéw kompetencji [3 s. 12].

Problemami zwigzanymi z kompetencjami sq
trudno$ci w ich badaniu i okreslaniu do potrzeb
konkretnych stanowisk pracy. Szczeg6lnie jest to istotne
w przypadku zawoddéw i stanowisk, ktére charakteryzuja
sic ciagla zmienno$cia miejsca pracy, zmiennymi
warunkami i odbiorcami. Do tego typu stanowisk nalezy
m.in. pilot wycieczek. Na podstawie zarysu sytuacji
problemowej oraz wstepnej analizy literatury mozna
przyjaé¢, iz najbardziej perspektywicznym kierunkiem
do rozwiazania zarysowanych probleméw doskonalenia
procesu zarzadzania w turystyce jest kierunek
kompetencyjny [6]. Jest on uznawany za najbardziej
obiecujacy i skuteczny w zarzadzaniu zasobami ludzkimi.
Wg wynikéw badan redakcji ,,Competency” modele
i struktury kompetencyjne sa uzyteczne w procesach
rekrutacji i selekgji, szkolenia, programowania i rozwoju,
ocen pracownikéw oraz ich nagradzania [1].

Uwzgledniajac cel naszych badan, przeanalizowano
okoto 50 definicji kompetencji stosowanych od lat 70-
tych. W oparciu o analiz¢ definicji i holistyczny model
F. Delamare Le Deist i J.Wintertona [12], przyjeto wlasna
nastepujaca definicje kompetencji pilota wycieczek:

,Kompetencje pilota to wiedza, umiejetnosci
i nawyki umozliwiajace kierowanie rozwigzywaniem
antycypowanych lub powstajacych probleméw w trakcie
realizacji  programéw  wycieczek  przebiegajacych
w zmiennych warunkach i sytuacjach” [6].
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Struktury kompetencyjne

Ilos¢ wyréznianych kompetencji zalezy od potrzeb
i celéw ich zastosowan oraz od stosowanych metod ich
projektowania i badania. W sytuacjach, kiedy badacz
apriori wyr6znia 7 — 15 kompetencji mozna oby¢ si¢
bez wyodrebniania szczegélowej struktury majacej cel
porzadkujacy w przestrzeni.

Struktury kompetencyjne moga podwyzszy¢ jakos¢
w organizacji, podnies¢ jej efektywnos¢, ale nie stanowia
same w sobie takiej gwarancji. Powinny by¢ projektowane
do potrzeb rzeczywistych, a jednoczeSnie dostosowane
do standardéw jakosci, ktére G. Filipowicz okresla jako:
szybko$¢ rozwoju firmy, zmiany w otoczeniu zewnetrznym,
szybki rozwdj techniki [5]. Inne standardy jakosSci wg
S. Whiddetta i S. Hollyforde okreslono nastepujaco:
obiektywizm, adekwatnos¢, przejrzystos¢, wyodrebnienie
clementéw skladowych, aktualno$¢ w perspektywie.
Wspélnym  mianownikiem standardéw jakosci jest
przydatnos¢ struktury kompetencyjnej w projektowaniu
programéw ksztalcenia w przysziosci [1].

Struktury kompetencyjne powinny by¢ proste,
poniewaz wtedy istnieje wigksze prawdopodobienstwo,
ze zostana one dobrze zrozumiane i wykorzystane przez
wszystkich w organizacji. Znacznie latwiej wdraza
si¢ struktury ogdlne, niz szczegélowe przypisane do
okreslonych stanowisk. Sposréd wielu pogladéw
dotyczacych struktur kompetencji, naszym zdaniem
najbardziej zbiezna z charakterystyka sytuacji i profesji
pilota jest koncepcja S. Whiddetta, S. Hollyforde. Wediug
nich, struktura kompetencyjna powinna [12]:

— ,by¢dostosowana do potrzeb i wymagan wszystkich,
ktérzy moga odnies¢ korzys¢ z postugiwania si¢ nia,

—  uwzgledniac specyfike wielu obszaréw funkcjonalnych
organizadji,

—  zaangazowa¢ w jej konstruowanie pracownikow
bedacych w kregu jej oddziatywan,

—  by¢ adekwatna do planowanych zastosowan
i celéw odzwierciedlajac jednoczesnie specyfike roli
— stanowiska”.

Whbranzy turystycznejzauwazalnymjesttendencjado
tworzenia struktur kompetencyjnych réznymi metodami.
Ponizej przedstawiono przykladowe struktury zwigzane
z turystyka. Wybér ponizszych modeli kompetencji wiaze
si¢ z najnowszymi trendami w zakresie profesjonalizmu
pracownikéw, jak i z nielicznymi modelami kompetencji
w uslugach turystycznych rozumianych w bardzo
szerokim zakresie. Przyktadowo w literaturze przedmiotu
spotykamy: modele kompetencji pracownikéw sektora
turystyki, rekreacji, hotelarstwa i ustug kulinarnych.
Modele kompetencyjne zawierajg réznorodng ilos¢
kompetencjiisa dostosowane do specyficznych stanowisk
pracy:

1.  Model jakosci pracy przewodnikéw turystycznych
opracowany w 2004r. i zawierajacy 20 gléwnych
kompetencji przewodnika [4].

2. Model kompetencji pilota wycieczek:

a) kompetencje pilota opisane w 2000r. Model zawierat
30 kompetencji — najwazniejszych zagadnien w pracy
tej profesji i odnosil sie do wskazania kryteriow
oceny programu szkolenia [7];

b)  kompetengje pilota wycieczek okreslone w oparciu opis
probleméw i trudnosci wyst¢pujacych w konkretnej
dziatalno$ci. W modelu zawarto 4 bloki, 14 grup
kompetencyjnych i 101 kompetencji szczegdtowych.
Model opracowano w 2006/2007r. [6] (ryc. 1);
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Ryc. 1. Ogdlna struktura modelu 101 kompetencji pilota wycieczek
Zrddlo: Kozlowska D., Ryszkowski W, 2011: 101 kompetencji pilota wycieczek. Difin, Warszawa

¢) model kompetencji pilota wycieczek w oparciu
o zrédla wiladzy kierowniczej opracowany w okresie
2006/2007r. Zawiera on pie¢ grup kompetencji i 75
kompetencji szczegétowych.

3. Model kompetencji absolwentéw  kierunku
Turystyka i Rekreacja w Hiszpanii, w ktérym zawarto
31 kompetencji. Model opracowano w 2006r.[9].

4. Model kompetencji innowacyjnych praktyk
kulinarnych. Badania do budowy modelu
przeprowadzono w 2008r. Zawarto w nim
7 wymiaréw kompetencji (ryc. 2) i 69 kompetencji
szczego6towych [5].

Technologia

Ryc. 2. Wymiary kompetencji kulinarnych wg. Meng —
Lei Hu

Zrddlo: pracowanie wiasne na podstawie: Hu Meng —
L. 05.05.2010: Discovering culinary competency: An innovative
approach, Vol. 9, No. 1, Jurnal of Hospitality, Leisure, Sport and
Tourism Education: 65- 72



Roczniki Naukowe Wyzszej Szkoly Wychowania Fizycznego i Turystyki w Bialymstoku — 2013 7

5.  Model kompetencji przysztych lideréw goscinnosci.
Badania przeprowadzono w 2003r. wyr6zniajac 8
czynnikéw kompetencyjnych (ryc. 3), 6 wymiaréw
kompetencji i 99 kompetencji szczegétowych [2].

Czynniki kompetencyjne
Komunikacja Kryt}/czpe Wdrazanie ||. Umiejetnosci
myslenie interpersonalne
Znajomosc Przywodztwo Zarzgdzanie Zarzqd.zanle
branzy sobg strategiczne

Ryc. 3. Model kompetencji przyszlych liderow goscinnosci

Zrddlo: opracowanie wlasne na podstawie: Chung —
Herra B.G., Enz C. A., Lankau M.J. 2003: Grooming Future
Hospitality Leaders: A Competencies Model. Acquiring
hotel-industry expertise pales in a futureoriented competencies
model in favor of managers’ ethical behavior and strategic-
management acumen.

Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly,
Human Resources: 1-25

Materiat i metoda

Celem niniejszych badan bylo oszacowanie waznosci
kompetencji materialnych pilota w opinii pilotéw
wycieczek, organizatoréw turystyki i samych turystéw.

Zgodnie z problematyka i celem postawiono nast¢pujace

pytania badawcze:

1. Czy kompetencje materialne spelniaja wiodace
znaczenie ws$réd innych kompetencji pilota
wycieczek?

2. Czy zauwazalne jest podobienstwo w opiniach
grup badanych w zakresie waznosci poszczeg6lnych
kompetencji?

Zgodnie z celem i pytaniami badawczymi
zalozono, iz kompetencje materialne stanowig znacznie
mniejsze znaczenie w stosunku do innych kompetencji
pilota wycieczek. Opinie poszczegdlnych grup badanych
w wiekszosci nie beda zbiezne, z uwagi na inne potrzeby
organizatoréw, pilotéw 1 turystow. Przyjeto takze
hipoteze, ze w opinii pracownikéw branzy turystycznej
kompetencje materialne majq najwieksze znaczenie.

Na potrzeby niniejszych badan zastosowano
metode sondazu diagnostycznego, analize i krytyke
pisSmiennictwa. Badania  przeprowadzono  przy
pomocy autorskiego kwestionariusza ankiety opartego
o teoretyczny model Zrédet wiladzy Kkierowniczej.
Zastosowano skale waznosci od 0: najmniej istotnej
w pracy, do 10: najbardziej istotnej w praktyce pilotéw.
Badania przeprowadzili autorzy osobiScie. W rycinie 4
przedstawiono analizowane obiekty badan, zgodnie
zZ Metodq oceny 360° do ktérych naleza:

kompetencje pozadane w opiniach pilotéw na

podstawie ich doswiadczen,

—  kompetencje wymagane i nadawane przez
touroperatordw,

—  kompetencje pozadane w opiniach uczestnikéw
wycieczek turystycznych,

—  kompetencje pilota okreSlone w ustawach,
przepisach, programach krajowych i zagranicznych,
postrzegane  jako  kompetencje  pozadane,
zewnetrzne [11].

Kompetencje postrzegane
przez pilotow

Kompetencje Kompetencje okreslone

postrzegane w przepisach
i nadawane formalno-prawnych,
przez biuro ustawach, dyrektywach

Kompetencje postrzegane
przez uczestnikow-klientéw

Ryc. 4. Modyfikacja metody 360°

Zrddlo: Opracowanie wlasne na podstawie:
W. Ryszkowski, E. Ryszkowska, D. Kozlowska 2005:
W poszukiwaniu metodyk badari nad kompetencjami pilotow.
W: Z. Kruczek (red.) Pilotaz i przewodnictwo. Nowe wyzwania,
II Forum pilotazu i przewodnictwa. Proksenia, Krakow: 9

0golna charakterystyka badanych

Do oceny wartosci kompetencji pilota wycieczek
w oparciu o zrédla wiladzy kierowniczej przystapito
facznie 431 os6b, a w tym: 58 do§wiadczonych zawodowo
pilotéw wycieczek, 358 ankietowanych uczestnikéw
wycieczek, oraz 15 organizatoréw z biur turystycznych.
Badania zostaly przeprowadzone na terenie wojewddztwa
podlaskiego i mazowieckiego. Badani byli uczestnikami
wyjazdéw  turystycznych i posiadali réznorodne
doswiadczenie we wspélpracy z pilotami grup.

Model kompetencji pilota wycieczek w oparciu
o0 Zradta wladzy kierowniczej

W modelu kompetencyjnym pilota wycieczki
w oparciu w 7Zrédla wladzy kierowniczej zawarto pigé
grup uszeregowanych wg stopnia waznosci w pracy
pilota wycieczki:
1. Kompetencje osobowosciowe.

2. Kompetencje partnersko — integrujace.

3. Kompetencje profesjonalno — zawodowe.
4.  Kompetencje formalno — prawne.

5. Kompetencje materialne [10] (ryc. 5).

Kompetencje systemowe | Kompetencje intelektualne wewnetrzne

zewnetrzne
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Ryc.5. Struktura kompetencji pilota wycieczek wg Zradel
pochodzenia wladzy kierowniczej

Zrddlo: E. Ryszkowska, W. Ryszkowski (1995)
Kompetencje formalno — prawne nauczyciela wf W:
Przeglgdowa konferencja AWF 95. Warszawa, AWE s. 120

W grupie kompetencji osobowosciowych
wymieniono 13 kompetencji szczegdltowych. Wsréd
partnersko — integrujacych znalazlo si¢ 11 kompetencji
szczegOlowych. Kompetencje Profesjonalno — zawodowe
zawieraja najwicksze skupisko 23 kompetencje
szczeg6lowe.  Podobnie  kompetencje = Formalno-
-prawne zawieraja 21 kompetencji szczegétowych.
Najmniej liczng ilos¢ kompetencji zawieraja Materialne
(7 kompetencji szczegétowych). facznie w calym modelu
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kompetencji pilota wycieczki wymieniono 75 kompetencji
uszeregowanych wg kolejnosci malejacej.

Wyniki badaii wlasnych: kompetencje
materialne pilota wycieczek

W opinii wszystkich grup badanych bardzo
wysoko ceniona kompetencja jest Prawo do wynagrodzenia
dodatkowego w  zaleznosci od stopnia zadowolenia grupy.
Organizatorzy nadali jej najwyzsza warto$¢. Mozna
domniemywad¢, iz organizatorzy dobierajacy pilota do
konkretnej grupy opieraja si¢ o wymiar kompetencji na
dazeniu do zatrudnienia najbardziej kompetentnego
pilota. Na og6! najbardziej wymagajace, prestizowe
i intratne grupy prowadza piloci o najwyzszych
kompetencjach zawodowych. Organizatorzy
wynajmujac takiego pilota powinni optaca¢ go znacznie
hojniej niz pilota tzw. o kompetencjach minimalnych lub
standardowych. Przy czym, imprezy o wysokim poziomie
trudnosci lub sytuacjach niespodziewanych trudnych
do rozwiazania, a pozytywnie rozwiazywalnych przez
pilota takze powinny by¢ dodatkowo premiowane.
Organizatorzy coraz cz¢sciej zdaja sobie sprawe, iz jakos¢
pracy pilota ma ogromne znaczenie w powodzeniu
wycieczki. Ro6zne niedociagniecia 1 przeoczenia
organizatora moga by¢ rozwigzywalne na trasie podczas
wyjazdu turystycznego. Piloci takze wysoko ocenili
warto$¢ tej kompetencji (7,41). Nieco nizej oszacowali
ja uczestnicy (7,17). Oceny wartosci tego zagadnienia
postrzegane sa jednak bardzo wysoko i dostrzegane
przez uczestnikéw, ktérzy uczestniczac w realizacji
programu rozumiejg wartosciowosc roli pilota wycieczki
w stosunku do satysfakcji odbiorcéw. Mozna uznad, iz
najlepiej przygotowana impreza moze zosta¢ catkowicie
zepsuta przez nieckompetentnego pilota, jak tez najgorzej
zorganizowana, moze przerodzi¢ si¢ w bardzo atrakcyjna
za sprawa kompetentnego i profesjonalnego pilota.

Kolejna kompetencja jest Dysponowanie i prawo
wykorzystywania zasobow materialnych turoperatora na
tzw. nieprzewidziane wydatki dokumentowane rachunkami.
Zostala ona najwyzej oceniona przez pilotéw wycieczek
(7,34), nastepnie uczestnikéw (7,11) i organizatoréw
(7,06). Organizatorzy zwykle ukierunkowani sa na
zysk 1 minimalizowanie kosztéw organizacyjnych
wyjazdu. Piloci czuja si¢ znacznie pewniej posiadajac
ze soba Srodki awaryjne, ktére powinny by¢ zawsze
uwzglednione w preliminarzu imprez. Jednoczesnie ich
brak czesto skutkuje dodatkowymi problemami wyjazdu
lub niemoznoscia realizacji punktu programu. Piloci
czesto musza sie bardzo tlumaczy¢ z nieprzewidzianych
kosztéw, ktére moga wynika¢ z réznych przyczyn, np.
podwyzka cen biletéw wstepu. Uczestnicy rozumiejgc
niespodziewane wydatki takze sg za posiadaniem
Srodkéw awaryjnych w dyspozycji pilota.

Najwyzej ceniong kompetencjg wsréod kompetencji
materialnych w opinii badanych pilotéw (8,46) jest
Prawo do wynagradzania zgodnie z umowq niezaleinie
od stopnia zadowolenia grupy. Uczestnicy ocenili ja na
(6,64), a organizatorzy na (6,4). W praktyce pilotazu
mozna zalozy¢, iz istnieja pewne rodzaje grup, ktére
bez znaczenia na intensywnos¢ i prawidlowos¢ pracy
pilota sa z zasady usatysfakcjonowani z wyjazdu lub
niezadowoleni. Zatem, warunki umowy o wynagrodzenie

pilota zawartej w biurze przed wyjazdem powinny
by¢ utrzymane. Moga zdarzy¢ si¢ wyjatkowe sytuacje,
w ktoérych pilot nie wywiazuje sie ze swoich obowiazkow,
np. opuszcza grupe, nie wykonuje powierzonych
zadan z nalezyta starannoscia, co stwarza podstawe
do niewyplacenia pelnego wynagrodzenia za prace lub
potracenia wynagrodzenia.

Kolejna kompetencja Dysponowanie nagrodami,
gadzetami, dyplomami wreczanymi uczestnikom za aktywng
postawe w realizacji programu, konkursach, zabawach zblizenie
zostala oceniona z punktu widzenia pilotéw (6,91)
iuczestnikéw (6,71). Organizatorzy natomiast oszacowali
jej wartos¢ na 5,73. Posiadanie gadzetéw promujacych
biuro jest bardzo dobra reklama dla organizatora.
Naturalnie, takie drobiazgi wiaza si¢ z kosztami, zatem
nie kazde biuro chce lub moze sobie pozwoli¢ na tego
rodzaju prezenty. W praktyce spotyka si¢ tego rodzaju
gadzety w renomowanych biurach podrézy, na promach
lub w schroniskach, gdzie wrg¢czany jest dyplom,
potwierdzajacy wejscie na szczyt géry (pokonanie trasy
itp.). Tego rodzaju gadzety sa nicodplatne lub ptatne.
Kazdy drobiazg jest pamiatka zachecajaca do dalszego
korzystania z wybranych wustug. Drobiazgi sa mile
postrzegane wsrdd dzieci i dorostych i tak samo ciesza
uczestnikow. Czasem drobnostka, mily akcent pozwala
zapomnie¢ o niedociagnieciach biura lub obstugi.
Wyzwala takze mile wspomnienia powycieczkowe.

Kompetencja Prawo do oceny pracy posrednikow;
wnioskowanie o premie dla posrednikow najwyzej zostala
oszacowana przez pilotéw (6,71). Uczestnicy wyjazdéw
oszacowali ja na 6,02, natomiast organizatorzy
5,4. Doswiadczeni piloci wiedza, ze przykladowo
przewodnik, ktéry swoja wiedza, urokiem przekazu
, porywa grup¢” zastuguje na dodatkowe wynagrodzenie.
W krajach bardziej rozwinietych turystycznie turysci
sq zawsze nastawieni, ze za profesjonalizm uslug daje
sie napiwek. W Polsce jeszcze tego rodzaju zwyczaj
w turystyce nie przyjal sie. Tylko niektdre, czesto
wyjezdzajace grupy daja napiwki obstudze. Satysfakcja
z obiektu noclegowego, gosScinne i pomystowe
przyjecie grupy powinno by¢ choc¢by pochwalone przez
organizatora. Pilot z doswiadczeniem postrzega prace
z ludZzmi w innych kategoriach, niz osoba pracujaca
stacjonarnie w biurze. Oceniajgc i wnioskujac podsuwa
organizatorowi pomysly na kolejne wyjazdy.

Ostatnig kompetencja wsrdéd grupy kompetencji
materialnych jest Dysponowanie i prawo wykorzystania
zasobow materialnych turoperatora na tzw. nieprzewidziane
wydatki bez koniecznosci dokumentowania rachunkami
(np. napiwki, bakszysz) zostala najwyzej oceniona przez
organizatoréw (5,8), nastepnie przez pilotéw (5,22).
Uczestnicy przyznali najnizszq wartosS¢ tej kompetencji
(4,77). Niespodziewane wydatki najcz¢sciej wigza sie
z oplatami dodatkowymi (optata na cegietke w kosciele
lub cerkwi, oplata za przekaz informacji grupie
przez osobe bardzo wiarygodng — fascynata danym
zagadnieniem na trasie przejazdu, kawa przewodnikowi
itd.). Tego rodzaju optaty zwykle sa symboliczne
i uznaniowe, jednak nie ma moznosci uzyskania
rachunku wydanych finanséw. Dobrym zwyczajem jest
wykorzystywanie potwierdzenia napisanego odr¢cznie
przez pilota i podpisanego przez osobg, ktéra odbiera
Srodki finansowe (ryc. 6).
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Ryc. 6. Kompetencje materialne w opiniach badanych
Zrddlo: opracowanie wlasne

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna
stwierdzi¢, iz w opinii pilotéw i uczestnikow dwie
kompetencje znajduja si¢ na tym samym miejscu waznosci
(kompetencja 1 i 7). Piloci i organizatorzy postrzegaja
wsréd materialnych jedng kompetencje na tym samym
miejscu waznosci — kompetencja pierwsza. Organizatorzy
i uczestnicy trzy kompetencje stawiaja na tym samym
miejscu wg kolejnosci malejacej (kompetencje 1, 2 i 5).
Warto podkresli¢, iz pierwsza kompetencja jest postrzegana
jako priorytetowa wsrdd wszystkich grup badanych.

tqczne wyniki badan

Na podstawie wynikow przeprowadzonych badan
kompetencji materialnych mozna stwierdzi¢, izna 7 znich
zadna nie pozyskata wartosci wyzszej niz 7,5 pkt. wartosci
w skali do 10. Najwyzszej oceniong jest kompetencja 1.
Prawo do wynagrodzenia dodatkowego w zaleznosti od stopnia
zadowolenia grupy (7,48). Miejsce kolejne zajely dwie
kompetencje o takich samych wartoSciach.

2. Prawo do wynagradzania zgodnie z umowq niezaleznie
od stopnia zadowolenia grupy (7,17).

3. Dysponowanie i prawo wyKorzystywania zasobow
materialnych turoperatora na tzw. nieprzewidziane wydatki
dokumentowane rachunkami (7,17).

Pierwsza z analizowanych kompetencji dotyczyla
sprawy dyskusyjnej zwiazanej z proba powiazania
wynagrodzenia z efektem pracy pilota mierzonym
stopniem zadowolenia grupy. Powyzszy postulat jest
trudnym do stosowania bez posiadania czytelnych
i wymiernych kryteriéw oceny zadowolenia turystow.

Druga kompetencja z omawianej grupy
dotyczyla prawa do wynagrodzenia zgodnie z umowaq
niczaleznie do zadowolenia grupy. W praktyce spotyka
si¢ sytuacje potracania wynagrodzenia pilota kwot
nicudokumentowanych odpowiednimi rachunkami
z piecz¢ciami i podpisami itp.

Trzecia kompetencja dotyczyla dysponowania
zasobamimaterialnymina tzw. nieprzewidziane wydatki
oplacane przez pilota, np. przejazdy autostradami,
koleja, dodatkowe optaty drogowe, lokalne, klimatyczne
itp. nie ujete w kosztorysie touroperatora.

Do kompetencji materialnych poprawiajacych
komfort pracy pilota i wizerunku touroperatora naleza

kompetencje czwarta i pigta w tej grupie. Jest nimi
dysponowanie nagrodami i ,gadzetami” wreczanymi
wybranym wytwoércom ustugi atrakcji turystycznych. Tego
typu upominki pozostawiane w obiektach turystycznych
stanowig jednocze$nie swoistg reklame biura.

Podobnie traktowane jest posiadanie i stosowanie
,,gadzetéw” wreczanych aktywnym uczestnikom, ktorzy
wyréznili sie juz pierwszego dnia znaczaco postawa,
pomoca innym, zachowaniem itp. Dostrzeganie
i premiowanie takich zachowan posiada duze
znaczenie wychowawcze w budowaniu standardéw
zachowan uczestnikéw. BodZce pozytywne stosowane
w optymalnym miejscu i czasie znaczaco przewyzszaja
bodZce negatywne, karcace, upominajace itd.

Kolejne trzy kompetencje pozyskaly warto$¢
w granicach 6 pkt. Naleza do nich:

4. Dysponowanie nagrodami, gadzetami, dyplomami
wreczanymi uczestnikom za aktywnq postawg w realizacji
programu, konkursach, zabawach (6,36).

5. Dysponowanie nagrodami, gadzetami, wreczanymi
podczas spotkani, zwiedzania itp. (6,13).

6. Prawo do oceny pracy posrednikow; wmnioskowanie
o premie dla posrednikow (6,04). Kompetencja ta jest
zwigzana z prawem do oceny poSrednikéw, ktérych
praca i zadania skladaja si¢ na calos¢ procesu jakosci
zadowolenia z wycieczki. Ich dobra praca ulatwia
wykonywanie obowiazkéw pilota lub je utrudnia,
jezeli jest ponizej przyjetych standardéw jakoSciowo
czasowych. Ocena posrednikow i wytworcow ustug
skiadajacych si¢ na pakiet wycieczki dokonywana
poprzez  pilota moze mie¢ duze znaczenie
w projektowaniu kolejnych grup i tras. Warunkiem jest
jednak wypracowanie przez biuro touroperatora wzorca
i kryteriéw oceny.

Najnizszq warto$s¢ w granicach potowy punktéw
pozyskala kompetencja 7. Dysponowanie i prawo
wykorzystania zasobow materialnych turoperatora na tzw.
nieprzewidziane wydatki bez koniecznosti dokumentowania
rachunkami (np. napiwki, bakszysz) (5,26). Kompetencja
ta tylko pozornie pokryla si¢ z kompetencja nr 3.
Kompetencja 7 dotyczy wydatkéw, na ktére pilot
nie otrzymuje rachunkoéw, lub czas oczekiwania na
wypisanie rachunku przekracza ,granic¢ zdrowego
rozsadku” w oczekiwaniu na jego otrzymanie. W tym
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przypadku mozna réwniez moéwi¢ o koniecznosci
uzgadniania takich rozwigzan przed wycieczka.
Nalezy pamietaé, iz touroperator jest obligowany
w dokumentowaniu kosztéw wyjazdu przepisami
podatkowo skarbowymi (ryc. 7).

7. Dysponowanie

. . 1. Prawo do
i prawo wykorzystania wynagrodzenia
zasoboéw materialnych dodatkowego

turoperatora na tzw.
nieprzewidziane wydatki
bez koniecznosci

w zaleznosci od

stopnia zadowolenia 2 Prawo do

dokumentowania grupy (7,48) wynagradzania
rachunkami 1 zgodnie z umowg
(np. napiwki, bakszysz) 1 niezaleznie
(5,26) - od stopnia

-2 zadowolenia

6.Prawodo 7
f grupy (7,17)

oceny pracy
posrednikow;
whnioskowanie
opremiedla |
posrednikéw | |

(6,04 65 3
"~/ 3. Dysponowanie
\ Ve i prawo
Y wykorzystywania

5. Dysponowanie 4. Dysponowanie  Zasobow materialnych

nagrodami, nagrodami, turoperatora na tzw.
gadzetami, gadzetami, nieprzewidziane
wreczanymi dyplomami wydatki
podczas spotkan, wreczanymi dokumentowane
zwiedzania itp. uczestnikom za rachunkami (7,17)
(6,13) aktywng postawe
w realizacji
programu,
konkursach,

zabawach (6,36)

Ryc. 7. Model kompetencji materialnych pilota wycieczki
w oparciu o Zrodla wladzy kierowniczej
Zrddlo: opracowanie wlasne

Podsumowanie i wnioski

W odpowiedzi na pierwsze pytanie badawcze,
na podstawie wynikéw badan mozna stwierdzi¢, iz
kompetencje materialne uplasowaly si¢ na 5 miejscu
(6,52) wsréd waznosci wszystkich 5 grup kompetencji
pilota wycieczek. Réznica miedzy pierwszym a piatym
miejscem  kompetencji pilota (od kompetencji
osobowosciowych 8,28 do materialnych 6,52) jest
do$¢ znaczna, co wskazuje na mniejsze znaczenie
kompetencji materialnych w obstudze turystéw.

partnersko-  profesjonalno-

» : S formaino-
osobowosciowe -integrujgce  -zawodowe -prawne terial
8,28 8,08 763 7,09 maeegg *

Loooas

Ryc. 8. Waznos¢ kompetencji pilota wycieczki
w poszczegolnych skupiskach kompetencyjnych
Zrodlo: opracowanie wlasne

Odpowiadajac na pytania badawcze, na podstawie
przeprowadzonych badafi mozna stwierdzi¢, iz kompetencje
materialne sq najmniej istotne w pracy pilota wycieczek

(6,52). Zauwazalne jest podobienstwo w opiniach pilotéw,
turystéw i organizatoréw wyjazdéw odnosnie waznosci
kompetencji materialnych.

Jak wynika z przeprowadzonych badan,
kompetencje materialne sa najwazniejsze dla pilotéw
wycieczek. Przykladaja oni do nich najwyzsza wage
(6,93). Nieco mniejsza wazno$¢ przykladaja do
kompetencji materialnych uczestnicy wycieczek (6,38),
natomiast najmniejsza sami organizatorzy (6,24),
bedacy dysponentami tych Srodkéw. Mozna dodad,
iz doSwiadczeni touroperatorzy dowierzaja pilotom
i antycypuja nieprzewidziane trudne sytuacje (ryc. 9).

Warto$¢  wynikéw badan nad kompetencjami
mozna poréwna¢ do rezultatéw badan dotyczacych
styléw kierowania. Nie mozna ich poleca¢ tylko dlatego,
ze sprawdzily si¢ w innej organizacji. Kazda organizacja
ma swoistg strukture, histori¢ i kulture organizacyjna
stanowisk pracy, co ogranicza tym samym mozliwos¢
i zasadno$¢ kopiowania zbior6w kompetencji z innych
organizacji. Jednocze$nie nalezy uwzgledni¢ w realnych
strukturach relatywizm, jako mozno$¢ zast¢powania
brakujacych kompetencji innymi lub tez przez innych
dodatkowych pracownikéw. Samo okreslenie pozadanych
kompetencji problemu nie rozwiazuje. Ich badanie powinno
by¢ oparte o uznane i doskonalone metodologie opisywane
w literaturze krajowej i zagranicznej. Przedstawione
w naszych badaniach kompetencje obejmowaly lacznie
75 pozycji, co w wielu przypadkach przewyzszatoby
zakres kompetencji formalnych wszystkich pracownikéw
sredniej wielkosci biura turystycznego. Powyzsze wskazuje
jak wielkie zalegloSci mamy w praktyce zarzqdzania
organizacjami nie tylko turystycznymi.

PILOCI WYCIECZEK B zrupy badamych
6,93
UCZESTNICY
6,28 ORGANIZATORZY
6,24

srednia

waiona

1 2 2

Ryc. 9. Waznos¢ kompetencji materialnych w opiniach
organizatorow, pilotow wycieczek i uczestnikow
Zrodlo: opracowanie wlasne

Wnioski:

1.  Opracowany zbiér kompetencji materialnych moze
stanowi¢ podstawe analizy tres$ci przedmiotéw
i zaje¢ uwzglednianych w programach szkolen
pilotow.

2. Zasadnym byloby szczegélowe opisanie kazdej
kompetencji i wskazanie mozliwych metod i technik
ich ksztaltowania w procesie szkoleniowym.

3. Opracowany zbiér kompetencji moze stanowic
dobryiefektywny sposéb na samoocene kompetencji
kandydatéw na pilota i pilotéw z doSwiadczeniem.
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