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Formutowanie kompetencji pierwotnych pilota
na podstawie analizy zadan i trudnosci realizacji
procesu wycieczki*

Dorota Koztowska

Wyzsza Szkota Wychowania Fizycznego i Turystyki w Supraslu

Ksztalcenie kadr w warunkach silnej konkurencji napoty-
ka wiele trudnosci. Rozwijajace si¢ produkty i strategie
wymagaja nowych kompetencji pracowniczych oraz adek-
watnych do nich programéw szkoleniowych. Efekty ksztalce-
nia zauwazalne sa w pracy, szczegdlnie w sytuacjach kryty-
cznych i nieprzewidzianych charakterystycznych dla profesji
pilota wycieczek. Fragmentaryczne i réznorodne opisy
wymagan, wiedzy, umiejgtnosci, nawykow i kwalifikacji nie
wplywaja na ksztattowanie pozadanych umiejgtnosci w tym
zawodzie. Proponowane systemy doksztalcania takze nie
zawsze przynosza pozadany efekt. Dlatego skuteczniejszym
jawi si¢ opracowanie zbioru odpowiednich kompetencji
wynikajacych z probleméw procesu realizacji wycieczki
i uporzadkowanie trudno$ci wedtug modelu funkcji organiza-
cyjnych w celu mozliwosci wskazania niedociagni¢¢ wynika-
jacych z obowiazujacego programu szkolenia.

Wychodzac z zalozenia, ze programy nie pozwalaja na
skuteczne ksztaltowanie pozadanych kompetencji pilota
wycieczek zastosowano podejscie procesowe, ktorego celem
byto okreslenie kompetencji pierwotnych pilota wycieczek,
jako bazy do konstrukcji kwestionariusza ankiety badajacej
kompetencje modelowe, pozadane przed szkoleniem (grupy
ex ante) oraz nabyte w trakcie szkolenia na stopien pilota
wycieczek (grupy ex post). Zalecany i zrealizowany opis
stanowiska pracy strukturalizuje miejsce pilota w schemacie
organizacyjnym firmy, jednak nie precyzuje pelnego i zad-
owalajacego okreslenia zbioru kompetencji pierwotnych.

Budowa pierwotnego modelu kompetencyjnego na podstaw-
ie intuicji lub wywiadéw prowadzonych na wybranych grupach
respondentdw jest mato precyzyjna. Dla potrzeb pracy badawczej
zatozono, iz najbardziej wasciwym bedzie zastosowanie podejs-
cia metodycznego - tzw. koncepcji procesowej (Ryc. 1). Jest ona
zalecana szczegolnie przy projektowaniu struktur i systemow, w
tym systemow jakosciowych [Kowalczyk 2004]. Zgodnie z ta
koncepcja podstawa formutowania kompetencji powinien by¢
podstawowy proces dziatalnosci czyli proces wycieczki, bowiem
modele kompetencyjne budujemy i wdrazamy dla poprawy pro-
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Ryc. 1. Schemat konstruowania zbioru kompetencji pierwot-
nych pilota.

Zrédfo: E. Ryszkowska, W. Ryszkowski (2005) taricuch wartosci i
etapy zadowolenia uczestnika z wyjazdu turystycznego, W: Wajda K.
(red.) Czynniki determinujgce jako$¢ a doskonalenie systemu.

cesu i zadowolenia klientow.

W celu skonstruowania modelu kompetencyjnego (zgod-
nie z zalozeniami metody 360°) zastosowano do opisu proce-
su tzw. model tancucha wartosci turystycznej. W oparciu o 13
- etapowy model zadowolenia klienta (opracowany przez W.
Ryszkowskiego) - charakteryzujacy proces imprezy od jej
rozpoczgeia do zakonczenia okreslono charakterystyczne
zadania w pracy pilota przy prowadzeniu wycieczki. Sfor-
mulowane na podstawie analizy doswiadczenia i obserwacji
uczestniczacej opisy zadan w prowadzeniu wycieczki poz-
wolily nastgpnie na okreslenie:

a)  sytuacji problemowych rodzacych trudnosci w

trakcie realizacji programu,

b)  problemoéw i trudno$ci w pracy pilota wycieczek,

c¢)  kompetencji pierwotnych pozadanych, niezbgd-

nych do rozwigzania probleméw w okreslonych
sytuacjach w odniesieniu do konkretnych zadan.

Lancuch warto$ci turystycznej sktada sig¢ z dwoch czgsci
(,A”, ,,B”): gornej ,,A” tzw. organizacyjnej - niewidocznej
dla klienta oraz dolnej ,,B” tzw. procesowej w ktorej uczest-
nik wycieczki styka si¢ z procesem bezposrednio uczest-
niczac w wycieczce. Czg$¢ ,,A” moze zwigksza¢ lub
zmniejsza¢ ilos¢ probleméw i trudnosci w pracy pilota w
trakcie wycieczki. Segment ,,A” dotyczy zadan podej-
mowanych przez organizatora w ramach przygotowania
wycieczki, natomiast segment ,,B” - dotyczy zadowolenia
klienta z realizacji zadan wiasciwych dla poszczegodlnych
etapow imprezy turystyczne;j.

Analiza problemoéw i trudnosci posiada istotne znaczenie dla
konstruowania kompetencji pilota. Wychodzac z opisu zadan
okreslono podstawowe trudnosci, ktore sklasyfikowano zgodnie
z modelem funkcji organizacyjnych wg. R.W. Griffina (1996)
zawierajacym: planowanie, decydowanie, organizowanie, oceng
i kontrolg oraz przewodzenie. Wyniki przestawiono w tabeli nr 1.

W procesie realizacji wycieczki okreslono tacznie 323 trud-
nosci z ktorych 43,3% odnosito si¢ do funkcji organizowania;
27,6% - przewodzenia; 16,1% - decydowania, 6,8% -funkcji
planowania oraz 6,2% - funkcji oceny i kontroli. Wyniki
potwierdzaja wigc poglad, iz stanowisko pilota jest zwigzane
gléwnie z organizowaniem - realizowaniem, przewodzeniem.
Funkcje te tym samym wskazuja kierunek poszukiwanych kom-
petencji (Ryc. 2).

Na przedstawiony wynik ogdlny zlozyly si¢ trudnosci
pracy pilota jako skutki zwiazane z faza przygotowania
wycieczki 138 (42,7%) i trudno$ci zwiazane z procesem
prowadzenia wycieczki 185 (47,3%) (Tab.1).

*
- Prace wykonano w ramach badan statutowych - temat Nr Ds.-87, finansowanych przez Ministerstwo Nauki i Informatyzacji.
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Ryec. 2. Ogédlna struktura trudno$ci w pracy pilota wycieczki wg
funkcji organizacyjnych
Zrédfo: opracowanie wtasne

Lp.
2 N
Nazwa etapow czgsci ,A”i,,B” laficucha g H 2 % ] 5| s
wycieczki turystycznej % 1;‘ g -] § 2
E g2 gE|E |33
£ |2 |5 |82]L |22
1. Poszukiwanie walorow i atrakcji turystycznych 8 2 8 0 0 18 | 130%
jako pomystu wycieczki dla domniemanego
segmentu odbiorcow.
2. Projektowanic koncepcji produktu turystycznego 3 8 2 0 4 37 | 268%
dla wybranych segmentow.
3. Dobdr wytworcow, agentow, posrednikow, kadry. 1 6 12 2 9 30 | 27%
4. Promocja, reklama, informacja, edukacja. 0 2 9 1 8 20 | 145%
5. | Realizacja projektu. 1 2 11 1 3 18 | 130%
6. Monitoring procesow, koordynacja, rozliczenie, 1 1 8 4 1 15 | 109%
ocena, reflek sje i wnioski.
Razem czggé »A” laficucha 10,1% | 152% | 50,7% | 58% 182% | 138
7. Rodzaju i systemu informacji o imprezie. 0 0 1 0 1 2 | L%
8. Uwarunkowania transakcji zakupu i warunkow 0 0 3 0 8 11| 59%
umowy.
9. | Okres oczekiwania i prz ygotowania do imprezy. 0 1 5 0 4 10 | 54%
10. | Faza organizacji wyjazdu. 7 6 2 13 30 | 162%
11. | Faza przejazdu do miejsca pobytu. 1 4 10 0 8 23 | 124%
12. | Faza przybycia na miejsce pobytu. 0 2 10 |0 2 14 | 76%
13. | Oficjalne rozpoczecie imprezy. 0 2 4 1 3 10 | 34%
14. | Glowna czgs¢ pobytu. 1 10 4 |3 12 40 | 21.6%
15. | Faza finalna — zakonczenie pobytu. 0 0 5 0 2 7| 38%
16. | Faza organizacji wyjazdu z osrodka do miejsca 0 1 4 0 2 7 |38%
17. | Faza przejazdu do miejsca zamieszkania. 4 1 4 2 5 16 | 86%
18. | Faza przyjazdu na miejsce finalne. 0 3 3 2 3 11| 59%
19. | Spotkanie po i mprezie: ,,Przezyjmy to jeszcze raz” | 0 0 1 2 1 4 | 05%
Razem czgsé ,B” lacucha 43% | 168% | 378% | 65% | 346% | 185
Razem czgéci: ,A” + ,B” 68% | 161% | 433% | 62% | 216% | 323

Tab. 1. Zestawienie trudno$ci w realizacji wycieczki na pod-

stawie analizy etapéw i zadan analizowanych wg modelu
faricucha warto$ci

Zrédfo: opracowanie wtasne

Na pracg pilota i trudnosci na trasie duzy wplyw maja

procesy zwiazane z przygotowaniem wycieczki przez pra-
cownikow biura (czes¢ ,,A” fancucha), stanowiac tym samym
swoiste nosniki probleméw wynikajacych na trasie, wymaga-
jacych okreslonych kompetencji pilota. Na 138 trudnosci
ponad potowa jest zwiazana z funkcja organizowania. Na
drugim miejscu trudno$ci zwiazane sa z funkcja prze-
wodzenia. Prawie 2 razy w stosunku do czg¢sci ,,B” tancucha

50,7%
n

30 18,2% 15.2% 101%

: D S » o

0 f f f
Organizowanie Przewodzenie Decydowanie

Planowanie Ocenaikontrola

Ryc. 3. Struktura trudno$ci w pracy pilota wycieczek wg
funkcji organizacyjnych (czesc ,A” tancucha)
Zrédto: Opracowanie wilasne

wzrosta ilo§¢ trudnosci zwiazanych z planowaniem. Jest to
uzasadnione, poniewaz koniecznym na trasie staje sig
naprawianie bledow fazy przygotowania poprzez planowanie
nowych rozwiazan (Ryc. 3).

Analiza trudno$ci wystgpujacych w (czgs¢ ,,B” tancucha)
wskazuje na dominacjg¢ probleméw zwiazanych z organi-
zowaniem 37,8% 1 przewodzeniem (34,6%), aczkolwiek
udziat trudno$ci zwiazanych z funkcja organizowania jest
wyzszy (Ryc. 4).
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Ryc. 4. Struktura trudnosci w pracy pilota wycieczek wg funkcji
organizacyjnych (cze$¢ ,B” fancucha)
Zrédfo: Opracowanie wtasne
Trudnosci jako skutki bledéw przygotowania zwiazane sa
z zadaniami:
a)  2- Projektowania koncepcji produktu turysty-
cznego dla wybranych segmentow - 26,8%;
b)  3- Doboru wytworcow, agentéw, posrednikow,
kadry - 21,7%;
¢)  4-Promocji, reklamy, informacji, edukacji - 14,5% (Ryc.5).
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Ryc. 5. Struktura trudno$ci w pracy pilota wycieczek wg
etapow czesci "A"
Zrédfo: Opracowanie wiasne

Z analizy trudnosci mozna zauwazy¢, iz najwigcej ich
powstaje w fazach bezposredniej realizacji procesu wyciecz-
ki (fancuch ,,B”):

a) 14 - Glownej czgsci pobytu - 21,6%;

b) 10 - Fazie organizacji wyjazdu - 16,2%;

¢) 11 - Przejazdu do miejsca pobytu - 12,4% (Ryc. 6).
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Ryc. 6 Struktura trudno$ci w pracy pilota wycieczek wg etapéow
czesci ,B”
Zrédfo: Opracowanie wiasne
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W oparciu o zadania i trudnosci w kazdym z etapow
wycieczki, okreslono kompetencje pierwotne ukierunkowane
na redukcjg problemoéw w realizacji procesu imprezy turysty-
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cznej. W czesci ,,A” tancucha wartoéci dotyczacej zrodet
potencjalnych trudnosci w pracy pilota na trasie, wynikaja-
cych z potencjalnych niedociagni¢¢ organizatora w fazie
przygotowania imprezy (Tab. 2), na poszczegdlnych 6 eta-
pach okreslono od 12 do 33 kompetencji pierwotnych: razem
128.

Lp. Nazwa etapu wycieczki oparta o turystyczny lafcuch wartosci. Tlos¢ kompetencji
pierwotnych.
1. | Poszukiwanie walorow 1 atrakeji turystycznych jako pomystu wycieczki 14
dla domniemanego segmentu odbiorcow.

2. | Projektowanie koncepji produktu turystycznego dla wybranych segmentow.

3. | Dobér wytworcow, agentow, posrednikow, kadry. 33

4. | Promocja, reklama, informacja, edukacja. 21

5. | Realizacja projektu

6. | Monitoring procesow, koordynacja, rozliczenie, ocena, refleksje i wnioski 12

Tab. 2. Zestawienie iloSci kompetencji pierwotnych umozliwia-
Jacych realizacje zadan i eliminacje trudnosci w pracy pilota
powstajgcych w trakcie prowadzenia wycieczki - tancuch
wartosci ,A”

Zrédto: Opracowanie wiasne

Razem w czgsci ,,A” tancucha warto$ci zamieszczono
128 kompetencji pierwotnych. Kompetencje te na réznych
etapach imprezy turystycznej powtarzaly sig, bywaty bardzo
zblizone w tresci, lub calkowicie rdzne i zawsze zalezne od
sytuacji problemowej na réznych etapach imprezy turysty-
cznej. W stosunku do czgséci ,,B” tancucha wartosci doty-
czacej bezposredniej realizacji procesu wycieczki przez
pilota (Tab. 3), na poszczego6lnych 13 etapach okreslono od 7
do 36 kompetencji pierwotnych: razem 182.

Lp. Nazwa etapu wycieczki oparta o turystyczny lancuch wartosci. Tlos¢ kom petencji
pierwotnych.

7. | Rodzaj 1system informacji o imprezie 8

8. | Uwarunkowania transakeji zakupu, warunkow umowy. 3

9. | Okres oczekiwania i przygotowania do imprezy 7
10. | Faza organizacji wyjazdu. 28
11. | Faza przejazdu do miejsca pobytu 21
12. | Faza przybycia na miejsce pobytu 11
13. | Oficjalne rozpoczgcie imprezy. 9
14. | Glowna czgéé pobytu. 36
15. | Faza finalna - zakonczenie pobytu, 11
16. | Faza organizacji wyjazdu z osrodka do miejsca zamieszkania 9
17. | Faza przejazdu do miejsca zamieszkania. 15
18. | Faza przyjazdu na miejsce finalne 12
19. | Spotkanie po imprezie - Przezyjmy to jeszcze raz” 7

Tab. 3. Zestawienie iloSci kompetencji pierwotnych umozliwia-
Jacych realizacje zadan i eliminacje trudnosci w pracy pilota
powstajgcych w trakcie prowadzenia wycieczki - tancuch
wartosci ,B”

Zrédfo: Opracowanie wiasne

Kompetencje pierwotne na poszczegdlnych etapach
imprezy turystycznej powtarzaly sig, bywaly bardzo zblizone
w treSci lub catkowicie rézne. Prawidtowo$¢ powyzsza
mozna wyjasni¢ tym, ze niektore kompetencje powtarzaja si¢
na réznych poziomach realizacji procesu, np. planowanie,
ocenianie itp. wystgpuje zarowno w fazie preparacji jak tez
realizacji itd. Warunkiem bylo takie ich zaprojektowanie, aby
pokrywaty obszar sytuacji zadaniowo - problemowej na
réznych etapach imprezy turystyczne;.

Na podstawie kompetencji pierwotnych zbudowano
kwestionariusz ankiety przeznaczony dla grup badanych
metoda 360°. Badani mieli na celu okreslenie stopnia
waznosci kompetencji na réznych etapach wycieczki. Zgod-
nie z metoda 360° badaniami objgto nastgpujace grupy:

- organizatorzy imprez turystycznych,
- piloci

wycieczek z do$wiadczeniem (eksperci)

w prowadzeniu imprez turystycznych,

- uczestnicy imprez turystycznych - grupa objgta metoda
obserwacji uczestniczacej,

- kandydaci na szkolenie pilotow wycieczek zapoznani
z programem szkolenia,

- nowo wyszkoleni piloci wycieczek (maksymalnie pot
roku po ukonczonym szkoleniu).

W firmach krajow UE do budowy struktur kompeten-
cyjnych okreslonego stanowiska zaleca si¢ stosowanie od 8
do 16 kompetencji . W praktyce zalecane jest, aby cala struk-
tura kompetencyjna nie liczyla wigcej niz kilkanascie kompe-
tencji (Juchnowicz 2004). Do tych kompetencji najczesciej
stosowane sg wyznaczniki kompetencji, ktore budowane sa
z kompetencji podstawowych (pierwotnych). Ilos¢ wyz-
nacznikow oraz kompetencji podstawowych nie jest
okreslona liczbowo, wazne aby ta ilo§¢ byla stosowna do
wskazanego stanowiska pracy.

Zatem kolejnym krokiem bylo utworzenie blokow, grup
i kompetencji szczegdtowych skonstruowanych z kompe-
tencji pierwotnych wynikajacych z tancucha wartosci czgsci
»A” 1 ,,B”. Zgodnie z pogladami wigkszosci autoréw
w czterech blokach zawarto 14 grup kompetencji pilota
wycieczek, a w nich 101 kompetencji szczegétowych skon-
struowanych z kompetencji pierwotnych wynikajacych
z probleméw 1 trudnosci pracy, opartych o model tancucha
warto$ci. Otrzymane wyniki badan stanowia uzupelnienie
charakterystyki opisu stanowiska pracy pilota wycieczek
wskazujac prymat umiej¢tnosci organizowania i prze-
wodzenia w stosunku do pozostalych funkcji tj. decydowa-
nia, planowania i kontroli.

Okreslenie kompetencji pierwotnych na podstawie prob-
leméw i trudnos$ci wynikajacych z fancucha wartosci turysty-
cznej pozwolito zbudowaé ankietg przeznaczong do badan
metoda 360, nastgpnie opracowa¢ model kompetencyjny
pilota wycieczek. Na podstawie opracowanego modelu
(struktury) kompetencji, postugujac si¢ odpowiednio
okreslong 5 - stopniowa skala mozna byto stwierdzi¢ w jakim
wymiarze grupa ex ante - przed szkoleniem wyobraza mozli-
wos$¢ nabycia kompetencji na podstawie oceny programu
szkolenia oraz w jakim stopniu grupa ex post - nowo
wyszkoleni piloci wycieczek pozyskuja kompetencje poza-
dane do pracy w zawodzie na podstawie oceny programu
szkolenia, jednoczesnie okreslajac luki kompetencyjne
wskazane przez grupy ex ante i ex post.

Na podstawie otrzymanych wynikow badan wiasnych
mozna stwierdzi¢, ze:

a)  realizacja zadan opisanych w czgsci ,,A” tancucha -
przygotowywanych przez komorki organizatora biura
potwierdza wyniki z czg$ci ,,B”. Ponad potowa trudnosci
dotyczy funkcji organizowania, natomiast ilo$¢ trudnosci
klasyfikowanych do funkcji przewodzenia zmniejsza si¢
prawie o potowg w odniesieniu do czgséci ,,B” tancucha
warto$ci. Wyraznie wzrasta rola funkcji planowania, co jed-
noczes$nie potwierdza tez¢ o naprawianiu bledow organiza-
torskich poprzez awaryjne planowanie realizowane przez
pilota na trasie wycieczki.

b)  realizacja zadan opisanych w czgsci ,,B” fancucha
warto$ci wskazuje, iz w pracy pilota najwigcej trudnosci jest



Roczniki Naukowe Wyzszej Szkoty Wychowania Fizycznego i Turystyki w Supras$iu - 2007

221

zwiazanych z funkcja organizowania i przewodzenia, nato-
miast najmniej z nich nalezy do funkcji planowania;

Z analizy czesci ,,A” tancucha warto$ci wynika,
iz najwigcej trudnosci w pracy pilota bierze swoj poczatek
z bledow fazy projektowania koncepcji produktu dla
wybranych segmentow. W procesie realizacji zadan
opisanych w czgsci ,,B” tancucha warto$ci, najwigcej prob-
leméw zwiazanych jest z faza glowna wycieczki

Prezentowane wyniki moga by¢ wykorzystane do
okreslania proporcji zagadnien programowych w procesie
szkolenia pilotow wycieczek.
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