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POSTRZEGANIE PROFESJI REZYDENTA BIURA PODROZY
PRZEZ TURYSTOW

THE TOURISTS’ PERCEPTION OF HOLIDAY REPRESENTATIVE
PROFESSION

Wstep

Rezydenci sg wizytdwkg organizatora turystki, ich praca wptywa na jako$¢ swiadczo-
nych ustug i ocene imprezy przez turystéw. Dobry rezydent moze zminimalizowac ilo$¢
sktadanych reklamaciji'.

Nie ma zbyt wielu publikacji w literaturze przedmiotu dotyczacych rezydentéw biur
podrézy. Wiekszos¢ dotychczasowych badan dotyczyta profesji pilota wycieczek, re-
zydenture traktowano bowiem jako specjalizacje dla pilotéw wycieczek, nie biorgc pod
uwage, iz wbrew pozorom i powszechnym opiniom praca rezydenta zdecydowanie rézni
sie od pracy pilota2.

Liczba turystéow — klientéw biur podrézy — w sezonie lato 2013 wzrosta o blisko 11%
w stosunku do stanu w 2012 r.2 Segmentem rynku turystycznego, ktéry mocno sie rozwija,
sg imprezy zagraniczne pobytowe. Zgodnie z art. 30 Ustawy o ustugach turystycznych (Dz.
U.z 1997 r. Nr 133 poz. 884 z p6zn. zm.) organizatorzy turystyki sg obowigzani zapewnic
klientom uczestniczagcym w imprezach turystycznych opieke. Zwiekszona liczba turystow
korzystajgcych z ustug biur podrézy oznacza wigksze zapotrzebowanie u organizatorow
turystyki na odpowiednio wyszkolony personel*, ze szczegdlnym uwzglednieniem rezy-
dentow biur podrozy.

Rezydenci biura podrézy to przedstawiciele organizatora turystyki na kierunkach
wakacyjnych, ktérych obowigzkiem jest reprezentowanie swojego pracodawcy wobec

' Z. Kruczek, Nowa turystyka i nowi tury$ci, wyzwania XXI wieku dla pilotéw i przewodnikéw. Trendy i tendencje
w turystyce XXI w., [w:] Jakos$¢ ustug w pilotazu i przewodnictwie, red. Z. Kruczek, Materiaty z IV Forum Pilotazu
i Przewodnictwa, Proksenia, Krakéow 2009, s. 12.

2 B. Whudyka, Formy doskonalenia jakosci ustug pilotow wycieczek, [w:] Jako$¢ ustug w pilotazu i przewodnictwie,
red. Z. Kruczek, Materiaty z IV Forum Pilotazu i Przewodnictwa, Proksenia, Krakéow 2009, s. 103.

3 Raport tygodniowy 36/2013 z dnia 10.09.2013 r., Polski Zwigzek Organizatoréw Turystyki, Warszawa
2013.

4 R. Szafranowicz-Matozie¢, Rola przedsiebiorstw turystycznych w procesie ksztatcenia nowoczesnych kadr
turystycznych na przyktadzie Rainbow Tours S.A., [w:] Zarzadzanie wiedzg w turystyce a efektywno$c gospodarki
turystycznej, red. M. Morawski, Wyd. AWF, Wroctaw 2012, s. 256.
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klientow i podmiotéw wspotpracujgcych z touroperatorem, nadzér nad zakontraktowanymi
$wiadczeniami oraz szeroko rozumiana opieka nad turystami®.

Ze wzgledu na bezpieczenstwo turystéw i jakos¢ swiadczonych ustug przyjeto zato-
zenie, iz rezydentura to specjalizacja dla pilotéw wycieczek®. | rzeczywiscie, pracodaw-
cy — organizatorzy turystyki — zatrudniali na stanowisko rezydenta pilotdéw wycieczek,
lecz gtownie ze wzgledu na niejasne przepisy prawne dotyczgce tej profes;ji i brak checi
do ewentualnego podzniejszego udowadniania, iz powierzyli opieke nad uczestnikami
imprezy turystycznej osobie posiadajgcej kwalifikacje odpowiednie do rodzaju imprezy,
lecz nieposiadajgcej uprawnien pilota’.

Praca w turystyce wymaga odpowiedniego wyksztatcenia, starannego przygotowania,
kwalifikacji i predyspozycji do pracy z ludzmi®. Klienci coraz czesciej podrézujg z biurami
podrozy i jest im znany model organizacji wczaséw pobytowych. Wiedza, gdzie szukac
informaciji, a opieka rezydenta, poki nie dzieje sie nic wymagajgcego pomocy, nie jest im
potrzebna. Dlatego tez wiekszos¢ ocen pracy rezydentéw jest bardzo powierzchowna.
Turysci wyrabiajg sobie ocene rezydenta, patrzac bardziej ,przez pryzmat opakowania
niz zawartosci’. Zawod rezydenta wcigz postrzegany w ten sposéb: ,nie dos¢, ze ma
wakacje, to jeszcze mu za to ptacg™.

Badania wizerunku zawodu rezydenta biura podrozy

Celem przeprowadzonego badania bylo zweryfikowanie postrzegania wizerunku za-
wodu rezydenta biura podrozy ze szczegolnym uwzglednieniem oczekiwan uczestnikéw
imprez turystycznych zwigzanych z osobg rezydenta (wiek, pte¢, wyglad, wiedza, umie-
jetnosci i postawa).

Metodologia

Badanie przeprowadzono metodg sondazu diagnostycznego przy uzyciu ankiety ba-
dawczej. Uzytkownicy serwisu Studentswatch.pl, ktéry skupia okoto 35 000 oséb, otrzymali
zaproszenie do udzielenia odpowiedzi na przygotowang ankiete. Odpowiedzi byty zbierane
w terminie od 06.08.2013 r. do 11.09.2013 r. Za kazdg wypetniong ankiete uzytkownicy,
zgodnie z politykg serwisu, dostawali punkty, ktére mogli pdzniej wymieni¢ na nagrody
lub gotéwke.

5 R. Szafranowicz-Matozie¢, Miejsce rezydentdw w systemie obstugi wyjazdowej, [w:] Problematyka deregulacji
zawodu pilota wycieczek i przewodnika turystycznego, red. Z. Kruczek, Materiaty z VIII Forum Pilotazu i Prze-
wodnictwa, Proksenia, Krakéw 2013, s. 45.

5 B. Whudyka, op. cit.

7 R. Szafranowicz-Matozie¢, Miejsce rezydentéw..., op. cit., s. 46.

8 Z. Kruczek, M. Wajdzik, Metodyka i technika pracy pilota-rezydenta, Proksenia, Krakéw 2010, s. 19.

¢ R. Szafranowicz-Matozie¢, Kompendium Rezydenta Biura Podrézy, Sowa, Warszawa 2012, s. 144—145.
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Tabela 1. Charakterystyka badanej grupy

Tematyka pytania Odpowiedz N =191 N =338
Plot kobieta 69,60% 70,70%
mezczyzna 30,40% 29,30%
19-24 lata 42,40% 49,40%
25-34 lata 37,70% 30,80%
Grupa wiekowa
35-44 lata 12,60% 13,00%
45 lat i wiecej 7,30% 6,80%
dziatalnos$¢ gosp. 6,80% 5,60%
czes¢ etatu 13,60% 14,20%
caly etat 42,40% 37,60%
Zatrudnienie zajmuje sie domem 5,20% 5,30%
ucze sie/studiuje 37,70% 41,70%
Rencista 1,00% 1,50%
nie pracuje 7,90% 8,00%
podstawowe 0% 0,90%
gimnazjalne 1,60% 3,00%
zasadnicze zawodowe 1,60% 0,90%
Srednie zawodowe 9,40% 11,50%
Wyksztatcenie ogolnoksztatcagce 25,70% 26,90%
niepetne wyzsze 11,50% 11,50%
licencjat, inzynierskie 14,10% 15,40%
magisterium 34,00% 27,50%
doktorat i wyzej 2,10% 2,40%
Woczes$niejsza praca w turystyce tak 14,70% 16,00%
i/lub hotelarstwie nie 85,30% 84,00%

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Badanie sktadato sie z dwoch czesci. Pierwsza nawigzywata do plandw wyjazdowych
respondentéw (czestotliwosé, organizacja, miejsce, budzet itp.), druga — do oceny pracy
pilotéw wycieczek i rezydentéw, a takze preferenciji i oczekiwan ankietowanych w stosunku
do os6b wykonujacych te zawody.

W badaniu wziety udziat 1003 osoby. Pytania dotyczgce drugiej czesci badania byty
dostepne dla osdb, ktére w pierwszej czesci zadeklarowaty, iz w ciggu ostatnich 3 lat
braty udziat w imprezie turystycznej, podczas ktorej byty pod opieka pilota wycieczek
i/ lub rezydenta biura podrézy.
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Osob deklarujacych udziat w ciggu ostatnich trzech lat w imprezie turystycznej, podczas
ktorej byt kontakt z rezydentem, byto 191, a kontakt z rezydentem i/lub pilotem wycieczek
zadeklarowato 338 oséb.

Wsréd 191 oséb, ktore zadeklarowaty, iz w ciggu ostatnich trzech lat braty udziat
w imprezie turystycznej, podczas ktérej byty pod opiekg rezydenta, wiekszo$¢ respon-
dentéw stanowity kobiety (69,60%). Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych byli to
ludzie mtodzi (42,40% to osoby w grupie wiekowej 18—-24 lata, 37,70% — 25-34 lata,
12,60% — 3544 lata i 7,30% — 45 i wiecej lat). Przewazato wyksztatcenie wyzsze
(50,20%), niepetne wyzsze (11,50%) i Srednie ogolnoksztatcgce (25,70%). Najwieksza
czes¢ respondentéw pracowata na caty etat (42,40%)"° i/lub uczyta sie / studiowata
(37,70%). Tylko 14,70% ankietowanych zadeklarowato, iz obecnie lub wczesniej pra-
cowato w turystyce i/lub hotelarstwie.

Wsrdd 338 osdb, ktére oznajmity, iz w ciggu ostatnich trzech lat braty udziat w impre-
zie turystycznej, podczas ktérej byly pod opiekg pilota wycieczek i/lub rezydenta biura
podrozy, wiekszo$¢ respondentow stanowity kobiety (70,70%). Zdecydowana wiekszo$¢
ankietowanych to ludzie mtodzi (49,50% to osoby w grupie wiekowej 18-24 lata, 30,80% —
25-34 lata, 13,00% — 35—44 lata i 6,80% — 45 i wiecej lat). Przewazato wyksztatcenie
wyzsze (45,30%), niepetne wyzsze (11,50%) i srednie ogdlnoksztatcgce (26,90%). Naj-
wieksza cze$¢ respondentdw uczyta sie/studiowata (41,70%) i/lub pracowata na caty etat
(37,60%)". Tylko 16% ankietowanych zadeklarowato, iz obecnie lub wcze$niej pracowato
w turystyce i/lub hotelarstwie.

Wyniki badan

Respondentéw poproszono o wyobrazenie sobie rezydenta, ktérego chcieliby mie¢
w trakcie pobytu na wakacjach organizowanych przez biuro podrézy.

W rezultacie przeprowadzonych badan uzyskano dane, kiére poddano analizie, a jej
wyniki opisano dale;j.

0 Respondenci mogli wybra¢ w metryczce kilka odpowiedzi dotyczgcych zatrudnienia, stad wyniki sumujg
sie do 100.

" Respondenci mogli wybra¢ w metryczce kilka odpowiedzi dotyczacych zatrudnienia, stgd wyniki sumujg sie
do 100.
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mezczyzna;
58%

Wykres 1. Preferowana pte¢ rezydenta (N = 338)
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Respondenci preferujg w zawodzie rezydenta biura podrézy mezczyzn (58%). To
intrygujgcy wynik, gdyz uczestnikami szkolen dla rezydentow sg w wiekszosci kobiety
(83,43%)'2, i to one najczesciej pracujg w tej profesji (83,33%)". Jednak w zwigzku ze
specyfikg badanej grupy, w ktorej wiekszo$¢ ankietowanych to kobiety (70,70%), dokonano
takze analizy szczegotowej, biorgc pod uwage pte¢ respondentéw.

pte¢ respondenta: mezczyzna

pte¢ respondenta: kobieta

0% 20% 40% 60% 80% 100%
pleé¢ respondenta: kobieta | ple¢ respondenta: mezczyzna |
| mmezczyzna | 61,90% | 50,50%
[“kobieta | 5.90% . 15,20%
mbez réznicy| 32,20% _ 34,30%

Wykres 2. Preferowana pte¢ rezydenta (N = 338) wedtug pici respondentow
Zrédio: Opracowanie wiasne.

2. Badanie przeprowadzone przez autora w grupie uczestnikéw szkolenia Akademia Rezydentéw Turystycznych
(organizator: Akademia Rainbow Tours) w terminie 15.11.2012—-15.09.2013 r., w ktérym wzigto udziat 169 osob.
3 R. Szafranowicz-Matozie¢, Kompendium..., op. cit., s. 27.
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Przy analizie ze wzgledu na pte¢ respondentéw wystepuja réznice. Mezczyzni czesciej
niz kobiety (5,90% w stosunku do 15,20%) chcieliby mie¢ rezydenta kobiete, jednak mimo
to wciagz rezydent mezczyzna jest bardziej preferowany przez obie picie.

35-50 lat; |
6%

19-34 |ata;
74%

Wykres 3. Preferowany wiek rezydenta (N = 338)
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Respondenci preferujg w zawodzie rezydenta osoby miodsze, najlepiej w przedziale
wiekowym 19-34 lata, nie starsze (w przedziale wiekowym 35-50 lat). Wyniki sg zbiezne
z charakterystykg osob pracujgcych w zawodzie, gdyz ponad potowa z nich to osoby
w wieku 21-25 lat (27,39%) i 26-30 lat (52,05%)".

przecigtny
8%

Wykres 4. Preferowany wyglad zewnetrzny rezydenta (N = 338)
Zrédto: Opracowanie wiasne.

4 R. Szafranowicz-Matozie¢, Rezydenci biur podrézy — profil demograficzny, zatrudnienie i wynagradzanie,
[w:] Spofeczno-kulturowe studia z zakresu turystyki, rekreacji, hotelarstwa i zywienia, red. W. Siwinski, R. Tauber,
E. Mucha-Szajek, Wyd. WSHiG, Poznan 2012, s. 256.
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Respondenci preferujg w zawodzie rezydenta osoby cechujgce sie atrakcyjnym wygla-
dem zewnetrznym (69%). Dokonano takze analizy oceny wygladu zewnetrznego rezydenta
biura podrézy w stosunku do jakosci wykonywanej pracy.

zdecydowanie
niewazny; 6%

zdecydowanie
wazny; 20%

Wykres 5. Ocena waznosci wygladu zewnetrznego rezydenta w stosunku do jakosci wykonywanej
pracy (N =191)
Zrédio: Opracowanie wiasne.

Respondenci uwazajg, ze wyglad zewnetrzny rezydenta biura podrézy jest wazny
w stosunku do jakos$ci wykonywanej pracy (58%). Odmiennego zdania jest 42% ankieto-
wanych. Mozna zatem przyjgc, iz zdania na ten temat sg podzielone.

Trudno znalez¢ argumenty potwierdzajace wptyw wygladu zewnetrznego na jakos$¢
wykonywanej pracy. Mimo to nalezy wzig¢ pod uwage, iz zawod rezydenta biura podrozy
wigze sie z bezposrednig obstugg klienta. Rezydenci to pracownicy biura podrézy, ktorzy
sg najbardziej eksponowani spotecznie. Paradoksalnie pierwszej ocenie podlega nie
wiedza czy umiejetnosci, lecz wizerunek, postawa i zachowanie. Dlatego wazne jest, aby
dbaé¢ o wyglad zewnetrzny.
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Wykres 6. Preferowane doswiadczenie zawodowe rezydenta (N = 338)
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Respondenci preferujg w zawodzie rezydenta osoby, ktére majg juz doswiadczenie
zawodowe, jednak nie musi by¢ ono bardzo duze. To wazne wyniki, ktére pokazuja, iz
uczestnicy imprez turystycznych nie oczekujg od rezydentow wieloletniego stazu pracy,
najprawdopodobniej tgczgc oczekiwanie na tym stanowisku osoby mtodej z oczywistym
brakiem jej doswiadczenia. Jednak jest to takze informacja dla organizatorow turystyki,
ktorzy zatrudniajg rezydentow. Adeptéw zawodu warto ulokowaé na kierunkach wakacyj-
nych, gdzie mogg pracowac¢ w zespole z rezydentami o dtuzszym stazu pracy i zdobywac
dos$wiadczenie zawodowe.

niewazne zdecydowanie
9% niewazne
0%
Srednio wazne
10%

zdecydowanie
wazne

58%

Wykres 7. Preferowane przygotowanie zawodowe rezydenta (ukofczony kurs przygotowujgcy do wyko-
nywania zawodu) (N = 338)
Zrédio: Opracowanie wiasne.
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Respondenci preferujg w zawodzie rezydenta osoby, ktére majg ukonczony kurs
przygotowujgcy do zawodu (64%).

Zawdd rezydenta biura podrézy nie jest jasno okreslony w przepisach prawnych. Wiele
wykonywanych przez niego zadan pokrywa sie z zadaniami pilota wycieczek, okreslonymi
w art. 20 ust. 3 Ustawy o ustugach turystycznych'®, dlatego pracodawcy czesto wymagajg
od kandydatéw na rezydentdéw biura podrdzy spetnienia takich samych warunkéw, jakie
zostaty okreslone w ustawie odnosnie do osob chcacych wykonywaé zawod pilota wy-
cieczek. Do 31.12.2013 r. jednym z takich warunkéw byto ukonczenie specjalistycznego
szkolenia i zdanie egzaminu panstwowego. W dobie deregulacji zawodu pilota wycieczek'®
od 01.01.2014 r. organizatorzy turystki majg wiekszg swobode w doborze personelu,
a szkolenia i egzaminy nie sg juz wymagane. Trudno jednak sobie wyobrazi¢, aby prace
w zawodzie podejmowaty osoby bez jakiegokolwiek przygotowania. Uzyskane wyniki
potwierdzajg koniecznos¢ szkolenia rezydentéw w celu odpowiedniego przygotowania
ich do wypetniania obowigzkow stuzbowych.

Organizatoréw turystyki, ktérzy dojdg do wniosku, iz zawod rezydenta moze wyko-
nywacé kazdy, bez jakiegokolwiek przeszkolenia, zweryfikujg turysci. Warto pamietac, ze
personel nieposiadajgcy odpowiednich kwalifikacji moze byé zagrozeniem nie tylko dla
0sob, ktérymi sie opiekuje, ale takze dla pracodawcy, ktéry ponosi odpowiedzialnosé
za wybor i dziatania swoich pracownikow. Prawdopodobne jest to, ze nieprzeszkolony
rezydent moze nie dopetni¢ wszystkich swoich obowigzkéw z powodu braku wiedzy lub
umiejetnosci, a przez to narazi na koszty lub inne konsekwencje organizatora turystyki,
ktoérego reprezentuje’’.

Respondentéw poproszono o ocene waznosci niektorych kompetencji rezydenta biura
podrozy. Kompetencje to wiedza, umiejetnosci i postawy.

W pytaniach postuzono sie skalg czterostopniowg (cztery odpowiedzi utozone od
,zdecydowanie niewazna” do ,zdecydowanie wazna”; badany miat za zadanie okresli¢,
w jakim stopniu dana kompetencja jest wazna w zawodzie rezydenta) lub pieciostopniowg
(pie¢ odpowiedzi utozonych od ,1” do ,5”, gdzie badany, majgc do wyboru dwie postawy /
dwa zachowania, miat za zadanie okresli¢, co bardziej preferuje u rezydenta biura podro-
zy — zaznaczenie ,1” oznaczato preferowanie postawy/zachowania opisanych po lewej
stronie, a ,5” — po prawej stronie).

5 Do zadan pilota wycieczek nalezy czuwanie, w imieniu organizatora turystyki, nad sposobem $wiadczenia
ustug na rzecz klientéw, przyjmowanie od nich zgtoszen dotyczgcych zwigzanych z tym uchybien, wskazywanie
lokalnych atrakcji oraz przekazywanie podstawowych informacji dotyczgcych odwiedzanego kraju i miejsca.

6 Ustawa z dnia 13 czerwca 2013 r. o zmianie ustaw regulujacych wykonywanie niektorych zawodoéw (Dz. U.
2013 poz. 829) zniosta od 01.01.2014 r. obowigzkowe szkolenia i egzaminy dla kandydatéw na pilotéw wycieczek.
Aby méc wykonywacé zadania pilota wycieczek, trzeba spetni¢ jedynie trzy warunki: petnoletnosé¢, niekaralnos¢ za
przestepstwa umysine i inne popetnione w zwigzku z wykonywaniem zawodu pilota wycieczek oraz wyksztatcenie
min. $rednie.

7 R. Szafranowicz-Matozie¢, Miejsce rezydentéw..., op. cit., s. 52.
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Tabela 2. Ocena waznosci niektérych kompetenciji zawodowych rezydenta biura podrézy (N = 191)

Zdecydowanie Raczej Raczej Zdecydowanie
niewazna niewazna wazna wazna
Wiedza dotyczgca miejsca wyjazdu 0% 2% 20% 78%
Umiejetnosci organizacyjne 0% 5% 20% 75%
Znajomos¢ jezykéw obcych 1% 6% 19% 74%
grrgéeljeer:\r:;véci rozwigzywania 1% 59% 239% 709
Umiejetnos$ci przekazywania informaciji 0% 3% 31% 66%
Kultura osobista 1% 3% 33% 64%

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Kompetencje zawodowe to takze umiejetnosci, szczegdlnie organizacyjne i psycho-
logiczne. Praca rezydenta cechuje sie bezposrednig obstugg klienta, czyli nieustannym
kontaktem z ludzmi. Zatem wiedza zwigzana z psychologicznym funkcjonowaniem czto-
wieka wydaje sie niezbedna. Do umiejetnosci psychologicznych niezbednych w pracy
rezydenta turystycznego, na postawie doswiadczenia i znajomosci specyfiki zawodu,
mozemy zaliczy¢: umiejetnosc¢ radzenia sobie w sytuacjach trudnych i niestandardowych,
nawigzywania kontaktu z ludzmi, panowania nad emocjami, podejmowania decyzji, za-
rzgdzania czasem, pracy pod presjg czasu, organizowania wtasnej pracy, wyciggania
wnioskéw z poprzednich doswiadczen, aklimatyzowania sie do nowych miejsc i sytuaciji,
zadaniowego radzenia sobie ze stresem, dzielenia sie wiedzg i doswiadczeniem z innymi,
negocjowania, zarzadzania ludzmi, rozpoznawania potrzeb i postaw ludzi, aktywnego
stuchania, myslenia analitycznego i przestrzennego, przyznania sie do btedu, animowania
i integrowania turystow.

Wspomniano, ze wazna jest wiedza i umiejetnos¢ dzielenia sie nig. Nieraz mamy do
czynienia z osobami posiadajgcymi ogromny zasob informacji, lecz niepotrafigcymi ich
przekaza¢. Tres¢ niedopasowana do zainteresowan i percepcji odbiorcéw, jezyk zawie-
rajgcy wiele stow niezrozumiatych dla oséb niebedgcych specjalistami lub pasjonatami
danej dziedziny, a sposob przekazu pozbawiony zastosowania technik przyciggajacych
uwage stuchaczy — zniechecajg do stuchania komunikatow udzielanych przez rezydenta.

Turysci oczekujg od rezydentéw znajomosci jezykdw obcych. Do tej pory potwierdzato
sie jg poprzez wpis do legitymacji pilota wycieczek'®. Wiekszo$¢ rezydentéw (81,82%)°

8 Zgodnie z art. 32 Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz. U. 1997 Nr 133 poz. 884
z p6zn. zm.) ,znajomosc jezyka obcego dokumentuje sie dyplomem ukonczenia studiéw filologicznych, nauczy-
cielskiego kolegium jezykéw obcych, $wiadectwem ukonczenia szkoty z obcym jezykiem wyktadowym za granica
lub dokumentem poswiadczajgcym znajomos$c jezyka obcego na poziomie B2 zgodnie z Europejskim Systemem
Opisu Ksztatcenia Jezykowego Rady Europy”. Osoby, ktére nie legitymujg sie ww. dokumentami, mogg zdac¢
egzamin ze znajomosci jezyka obcego przed komisjg egzaminacyjng jezykéw obcych, powotywang przez mar-
szatkéw wojewddztw.

' R. Szafranowicz-Matozie¢, Kompendium..., op. cit., s. 28.
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deklarowata posiadanie takiego wpisu. Tzw. ustawa deregulacyjna nie znosi obowigzku
natozonego na organizatora turystyki odnosnie do zapewnienia uczestnikom imprezy
turystycznej opieki pilota wycieczek posiadajgcego znajomosc¢ jezyka powszechnie zna-
nego w kraju odwiedzanym lub jezyka uzgodnionego z kontrahentem zagranicznym.
Pozostawia zapisy art. 32 Ustawy o ustugach turystycznych, dotyczgce dokumentowania
i potwierdzania znajomosci jezykow obcych przez pilotow wycieczek.

Warto tu podkresli¢ role przedsiebiorstw. Rezydentéw w wigkszosci zatrudniajg gtdwni
organizatorzy turystyki, ktorzy w swoich wymaganiach stanowiskowych zawierajg koniecz-
no$¢ posiadania potwierdzenia znajomosci jezykéw obcych. Jest to warunek niezbedny,
bez jego spetnienia nie ma mozliwosci wziecia udziatu w procesie rekrutacji. Zdarza sie,
ze mniejsze biura podrozy sg bardziej liberalne w tym wzgledzie. Takg postawe umozliwia
im sama Ustawa o ustugach turystycznych, ktéra daje mozliwos¢ zatrudnienia osoby nie-
znajgcej zadnego jezyka obcego (jezykiem ustalonym z kontrahentem zagranicznym moze
by¢ jezyk polski). Dlatego wymagania pracodawcow z pewnoscig stanowig motywacje dla
pracownikéw, aby zadbac¢ o potwierdzenie znajomosci jezykéw obcych.

Kazdy rezydent powinien sie takze charakteryzowaé wysoka kulturg osobistg?’. Badani
zwrdcili na to uwage i az 97% ocenito te kompetencje jako raczej wazng lub zdecydowa-
nie wazng. Ponizej zaprezentowano takze szczegotowe wyniki dotyczgce oczekiwanych
postaw (zachowania) od przedstawicieli zawodu.

Tabela 3. Preferowane zachowania i postawy rezydenta biura podrézy (N = 191)

Zdecydowanie zgadzam si¢ Zdecydowanie zgadzam sie¢
ze stwierdzeniem z lewej 1 2 3 4 5 | ze stwierdzeniem z prawej
strony strony

Matomoéwny 2% | 6% | 33% | 37% | 21% | Gadatliwy

Towarzyski 41% | 33% | 20% | 4% | 2% | Nietowarzyski

Spiety 3% | 5% | 23% | 35% | 34% | Wyluzowany

Nawiagzuje blizsze relacje

Zachowuje stuzbowg postawe 7% | 10% | 38% | 30% | 15% .
z turystami

Pojawia sie tylko kiedy jest

el 0, 0, 0, 0, 0,
Wszedzie jest go petno 15% | 26% | 36% | 17% | 7% potrzebny

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Zawod rezydenta polega m.in. na przekazywaniu informacji (na temat hotelu, okolicy,
oferty wycieczek organizowanych przez lokalnego kontrahenta). Wielu rezydentéw prowa-
dzi wycieczki fakultatywne (63,33%)?'. Trudno zatem wyobrazi¢ sobie na tym stanowisku
osobe, ktdra jest matoméwna. Respondenci preferujg w tym zawodzie osoby, ktére méwig
duzo, lecz z umiarem.

20 Z. Kruczek, M. Wajdzik, op. cit., s. 19.
21 R. Szafranowicz-Matozie¢, Kompendium..., op. cit., s. 28.
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Podobnie w przypadku towarzyskosci. Ta rozumiana jest m.in. jako tatwos¢ nawigzy-
wania kontaktow towarzyskich, sklonno$¢ do przebywania z ludZzmi, otaczania sie nimi?2.
Interpretujgc ten wynik, nalezy wzig¢ pod uwage specyfike pracy rezydenta. Pracuje
on w atrakcyjnym turystycznie miejscu. Opiekuje sie turystami bedgcymi w wakacyjnym
nastroju, ktorzy chcg odpoczg¢, zrelaksowac sie i mile spedzi¢ urlop. W tej sytuacji
turysci oczekujg pewnej ,lekkosci” i elastycznosci w zachowaniu osoby, ktéra sie nimi
opiekuje, i umiejetnosci dopasowania sie do klimatu (zaréwno pod wzgledem warunkéw
atmosferycznych, jak i stanu psychicznego uczestnikéw imprezy turystycznej). Warto
jednak podkresli¢, iz mimo luzniejszej atmosfery rezydent wcigz pozostaje w pracy.
Turysci z jednej strony oczekujg kogos, kto nie jest stuzbistg, z drugiej — profesjonalisty,
zgodnie z zasadg ,ptace — wymagam”. Ta specyfika rézni sie od standardowej obstugi
klienta w Polsce.

Respondenci preferujg rezydentéw, ktérych widaé. Nie wymagajg nieustannej obec-
nosci przedstawiciela biura podrézy, jednak chcg wiedziec¢ (i widziec€), ze jest. Rezydenci
majg pod opiekg wielu klientéw, w kilku lub kilkunastu hotelach. Do tego wielokrotnie
prowadzg wycieczki fakultatywne, dochodzi ponadto praca biurowa, ktéra takze jest
czescig ich obowigzkow. Z tego powodu tzw. dyzury hotelowe odbywaja sie przewaznie
2-3 razy w tygodniu. Warto poinformowac klientéw o mozliwosciach kontaktu z rezyden-
tem, wyjasnic¢ czestotliwos¢ wizyt w hotelu. To moze zapobiec negatywnej ocenie pracy
rezydenta, a tym samym serwisu $wiadczonego przez organizatora turystyki. Ocena ta
moze sie pojawic, gdy uczestnicy imprezy turystycznej odniosg wrazenie, ze kontakt
z rezydentem byt niewystarczajgcy.

Prace rezydentéw biur podrézy oceniono w sposob zaprezentowany ponizej.

Tabela 4. Ocena pracy rezydentéw (N = 191)

Ocena %
Zdecydowanie pozytywnie 32%
Raczej pozytywnie 55%
Raczej negatywnie 9%
Zdecydowanie negatywnie 3%
Ogoétem 100%

Zrédio: Opracowanie wiasne.

Wyniki badan pokazujg, iz uczestnicy imprez turystycznych, ktéry w ciggu ostatnich
trzech lat mieli kontakt z rezydentami biur podrozy, pozytywnie oceniaja ich prace. Tylko
12% nie podziela tej opinii.

To dobrze $wiadczy o przedstawicielach tego zawodu, jednak pozostawia niedosyt,
poniewaz proporcje pomiedzy oceng ,raczej pozytywng” a ,zdecydowanie pozytywng”

2 http://sjp.pwn.pl/haslo.php?id=62597 [16.09.2013].
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powinny by¢ odwrotne. Mimo iz jest dobrze, to warto zwroci¢ wiekszg uwage na dobor
personelu i jego wyszkolenie, biorgc pod uwage wiedze, umiejetnosci i postawy, ktérych
oczekujg turysci.

Podsumowanie

Przedstawione wyniki badan stanowig wskazdéwke dla adeptdw i oséb juz wykonujgcych
zawod rezydenta dotyczaca tego, jakg osobe w tej roli chcg widzie¢ uczestnicy imprez
turystycznych. Wiedza, umiejetnosci i postawy to obszary, nad ktérymi mozna pracowac,
doskonali¢ je i dopasowywac do preferencji uczestnikdéw imprez turystycznych.

Przeprowadzone badania sg krokiem do zbudowania modelu kompetencyjnego rezy-
denta biura podrézy. Model kompetencyjny stanowi pisemng charakterystyke kompetenciji
wymaganych do osiggniecia w petni zadowalajgcych lub wzorcowych wynikow pracy
na danym stanowisku. Aby méc zweryfikowaé, czy dana osoba posiada odpowiednie
kompetencje do wykonywania zawodu rezydenta biura podrézy, na ktore sktadajg sie:
wiedza, umiejetnosci i postawy, na poczatku trzeba opracowa¢ model kompetencyjny
tej profesii.

Jest to szczegdlnie wazne w dobie deregulacji zawodu pilota wycieczek. Do tej pory
wiekszo$¢ organizatoréw turystyki wymagata od kandydatéow na rezydentéw uprawnien
pilockich, rezydenture traktowano bowiem jako specjalizacje dla pilota wycieczek. Od
2014 r. nie ma egzaminéw panstwowych dla kandydatéw na pilotéw wycieczek, tym samym
nie mozna potwierdzic¢ lub zweryfikowa¢ swoich kompetencji zawodowych.

Trwaja juz prace nad wprowadzeniem egzamindw kompetencyjnych organizowanych
przez organizacje branzowe. W tej sytuacji konieczne jest na poczatku opracowanie modelu
kompetencyjnego dopasowanego do profesji rezydenta, aby wiedziec¢, jakie kompetencje
(i na jakim poziomie) powinny by¢ sprawdzane.

Deregulacja data pracodawcom wiekszg swobode w podejmowaniu decyzji kadrowych.
Obecnie mozna zatrudnic¢ rezydenta bez przygotowania czy doswiadczenia zawodowego.
Trudno jednak wyobrazi¢ sobie, iz takiej osobie powierza sie opieke nad klientami za
granicg. Wyniki badan pokazujg, ze respondenci nie oczekujg na stanowisku rezydenta
biura podrézy osoby z duzym doswiadczeniem i sg w stanie zaakceptowaé pracownikow
bez wieloletniego stazu pracy, lecz przygotowanych do wykonywania swoich obowigzkow
stuzbowych. Takie przygotowanie moze da¢ m.in. specjalistyczne szkolenie.

Szkolenia i egzaminy powinny by¢ spdjne, oparte na tym samym modelu kompeten-
cyjnym.

PowyZzsze wyniki badan sg jedynie wstepem do dyskusji na temat kompetencji zawo-
dowych rezydenta biura podrézy. Ten temat wymaga dalszych, bardziej szczegétowych
prac, poczawszy od opisu stanowiska pracy, poprzez stworzenie listy kompetencji i dodanie
do niej wskaznikéw behawioralnych, nastepnie okreslenie pozioméw danej kompetencji
i poziomu wymaganego dla danego stanowiska pracy, skohczywszy na opracowaniu
sposobu weryfikacji opracowanego modelu.
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Streszczenie

Biura podrézy, dgzac do usprawnienia obstugi klienta, minimalizujg jego bezposredni kontakt
z pracownikiem. Coraz wiecej czynnosci (rezerwacja imprezy, odbiér dokumentéw) dostepnych
jest dzieki wykorzystaniu nowych technologii (call center, Internet). Rezydent moze by¢ pierwszg
i ostatnig osoba reprezentujgca organizatora turystyki, z ktérg turysta ma bezposredni kontakt.
Postanowiono zbada¢ postrzeganie profesji rezydenta turystycznego przez turystow. Weryfikacji
poddano preferencje co do osoby, a takze jej wiedzy, umiejetnosci i postaw/zachowania.

Stowa kluczowe: rezydent biura podrézy, kadry turystyki
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Abstract

Travel agencies, in search of the improvement of their customer service, minimize the employment
of specialists. Nowadays, more and more activities (booking, receipt of documents) are available
with the use of modern technology (call centre, Internet). A Holiday Representative may be the
first and last person who represents a tour operator and tourists are in direct contact with. The
goal of this article is to check the tourists’ perception of the Holiday Representative profession
and to verify their preferences as far as knowledge, skills and attitudes/behaviours are concerned.

Keywords: overseas / holiday representative, tourism personnel
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