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W SEKTORZE USLUG TURYSTYCZNYCH

Wprowadzenie

Pracownicy za sprawg swoich umiejetnosci, wiedzy oraz checi do pracy sa
czynnikiem, ktory w ogromnym stopniu wptywa na sukces i przysztos¢ przed-
siebiorstwa, rowniez turystycznego, dlatego zadaniem kadry zarzadzajacej jest
zapewnienie takich warunkow oraz atmosfery pracy, ktore pobudza pracowni-
kow do wigkszego zaangazowania i wydajniejszej pracy. Motywowanie pra-
cownikdéw jest zadaniem nietatwym. Ma to zwigzek z tym, ze kazdy czlowiek
jest inny, wyznaje okreslone warto$ci, ma inne potrzeby i poglady. Ponadto
wspoélczesne przedsigbiorstwa dziatajg w bardzo turbulentnym otoczeniu, ktdre
wymaga od nich duzej elastycznosci i ciaglego przeobrazania si¢. Nalezy pa-
miectaé jednak, ze to wlasnie pracownicy, wnoszac do przedsigbiorstwa dziata-
jacego w sektorze ushug turystycznych swoje umiejetnosci, zdolnosci, wiedze,
warto$ci oraz checi, przyczyniajg si¢ do budowania odmiennos$ci przedsigbior-
stwa i wyr6zniaja go sposrod konkurencji.
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1. Istota i specyfika sektora ushug turystycznych

Ze wzgledu na wieloaspektowos¢ i interdyscyplinarnos¢ turystyki, w lite-
raturze spotka¢ mozna rdzne jej definicje, takze odnoszace si¢ do sektora ustug
turystycznych. Samo stowo ,.turystyka” pochodzi od angielskiego wyrazu tour
oznaczajacego ,,podroz okrezna” badz od francuskiego tour, oznaczajacego
w tym przypadku podroz lub przejazdzke.

Wedhug Przectawskiego, turystyka to catoksztatt zjawisk ruchliwosci
przestrzennej, zwigzanych z dobrowolna, czasowa zmiang pobytu, rytmu i §ro-
dowiska zycia oraz wejsciem w styczno$¢ osobista ze srodowiskiem odwiedza-
nym (przyrodniczym, kulturowym badz spotecznym)’. Z kolei Swiatowa Orga-
nizacja Turystyki definiuje turystyke jako ogot czynnosci osob, ktore podrozu-
ja 1 przebywaja w celach wypoczynkowych, stuzbowych lub innych nie dtuzej
niz jeden rok bez przerwy poza swoim codziennym otoczeniem, z wytaczeniem
wyjazdow, w ktorych glownym celem jest dzialalno$¢ zarobkowa wynagradza-
na w odwiedzanej miejscowosci’. Jeszcze inne spojrzenie na to pojecie prezen-
tuje Zygmunt Kruczek, ktory uwaza, ze turystyka to ogoét zjawisk zwigzanych
z podrdza i pobytem 0sob przebywajacych czasowo i dobrowolnie poza swoim
codziennym $rodowiskiem zycia, a takze wielorakie skutki wynikajace z inter-
akcji zachodzacych miedzy organizatorami a ustugodawcami turystycznymi,
spoteczno$ciami terenow odwiedzanych oraz samymi podréznymi, o ile gtow-
nym celem ich wyjazdu nie jest dziatalnoé¢ zarobkowa®,

Z wielu definicji turystyki mozna wytoni¢ pewne wspélne elementy, do
ktérych si¢ one odwotuja. Pozwalaja one stwierdzi¢, ze:

— turystyka to dobrowolna zmiana miejsca czasowego pobytu;

— moga to by¢ nie tylko pobyty z noclegiem, ale rowniez jednodniowe;

— to zmiana migjsca pobytu, zmiana w przestrzeni, to podr6éz i pobyt

w miejscu niebedgcym miejscem zamieszkania;
— to podréze naukowe, religijne, stuzbowe, towarzyskie, sportowe 1 inne.

1 K. Przectawski, Czlowiek a turystyka — zarys socjologii turystyki, Wydawnictwo Albis,
Krakoéw 1996, s. 10.

2 Terminologia turystyczna, Zalecenia WTO, Organizacja Narodow Zjednoczonych, World
Tourism Organization, Instytut Turystyki, Warszawa 1995, s. 5-7.

® Kompendium pilota wycieczek, red. Z. Kruczek, Wydawnictwo Proksenia, Krakow 2006,
s. 9.
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Obecnie turystyka jest najbardziej optacalnym biznesem na $wiecie i ce-
chuje si¢ duza dynamika rozwoju. Wedlug danych gromadzonych przez Instytut
Turystyki, w roku 2010 byto 58,3 mln przyjazdow cudzoziemcow. W pordéwna-
niu z rokiem 2009 jest to wzrost o 8%. Szczegdétowe dane zostaly zaprezento-
wane w tabeli 1. W ostatnich latach wzrasta rowniez zatrudnienie w ustugach
powiazanych z turystyka, co zaprezentowano w tabeli 2.

Tabela 1

Oszacowanie liczby przyjazdow ogélem i turystow w 2010 roku (mln)

Przyjazdy | Zmiana w porownaniu | Wtym | Zmiana w porownaniu
ogdltem z rokiem 2009 (%) turysci z rokiem 2009 (%)

Ogolem 58 340 8,4 12 470 4,9

Stara UE 28 540 0 6 875 1,9
Nowa UE 18 845 12 1625 2
Sgsiedzi spoza | g g5 31 2720 10

Schengen

USA 265 15 240 12
Reszta $wiata 1040 45 1010 43

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych Instytutu Turystyki.

Tabela 2

Pracujacy w sekcji H w latach 2000-2008

Lata 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
Polska 225 217 210 214 217 220 230 241 278
ogdtem 699 219 950 258 732 967 375 764 253

Zrodto: jak pod tab. 1.

W krajach wysokorozwinigtych udzial bezposredniej gospodarki tury-
stycznej w produkcie krajowym brutto jest znaczacy. W warunkach polskich
szacuje sie, ze wielkos¢ ta wynosi od 3 do 5%°. Gospodarka turystyczna jest
zbiorem dziatan, ktore majg na celu zaspokajanie potrzeb turystow. Jest to sys-

* Ekonomika turystyki, red. A. Panasiuk, Warszawa 2007, s. 50.
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tem, ktory przystosowuje srodowisko naturalne na potrzeby ruchu turystyczne-
go 1 umozliwia jego rozwdj.

Powtarzajac za Swiatowa Rada Podrézy i Turystyki, mozna stwierdzié, ze
gospodarka turystyczna obejmuje te branze gospodarki, ktore posrednio lub
bezposrednio wigzg si¢ z turystyka. Oprocz producentow dobr i ustug stuzacych
obstudze ruchu turystycznego do gospodarki turystycznej nalezy zalicza¢ takze
te rodzaje dziatalnosci, ktore rozwijajg si¢ m.in. dzigki turystyce, np. produkcja
wyposazenia gastronomii hotelowej, sprzedaz ubezpieczen, paliw®. Gospodarka
turystyczna obejmuje rézne gatezie gospodarki narodowej, ma ztozony charak-
ter i taczy wiele roznych dziedzin. Dzialania zwigzane z turystyka wystepuja
posrednio w innych dziatach gospodarki, czy to zasilajgc ten sektor dziatalno-
$cig wytworcza, czy $wiadczac ustugi paraturystyczne. Wedtug migdzynarodo-
wej klasyfikacji turystycznej (SICTA) wyrdznia nastgpujace elementy gospo-
darki, ktore catkowicie lub czeSciowo zwigzane sg z turystykqe:

— budownictwo;

— handel hurtowy i detaliczny;

— hotele i restauracje;

— transport, gospodarka magazynowa i tacznos¢;

— posrednictwo finansowe;

— obstuga nieruchomosci, wynajem i inna dziatalno$¢ zwigzana z prowa-

dzeniem interesow;

— administracja publiczna;

— edukacja;

— pozostata dziatalnos¢ ustugowa;

— organizacje i instytucje migdzynarodowe.

Sektor ustug turystycznych moze wigc by¢ rozumiany jako bezposrednia
gospodarka turystyczna (ujgcie waskie) lub jako elementy gospodarki tury-
stycznej bezposrednie i posrednie (ujecie szerokie). W ramach bezposredniej
gospodarki turystycznej wymienia si¢:

— hotelarstwo;

— gastronomig;

— transport;

¥ Kompendium pilota..., s. 14-15.

® A. Tokarz, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi w sektorze ustug turystycznych, Wydawnictwo
Difin, Warszawa 2008, s. 22—-23.
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— biura podrézy;

— handel;

- kulturg;

— sport i kulture fizyczna.

Do posredniej gospodarki turystycznej zalicza si¢ hatomiast:

— sektor bankowy;

— ubezpieczenia;

— transport pasazerski;

— pozostate placowki handlowe;

— poczte i telekomunikacje;

— ochrong srodowiska naturalnego;

— gospodarke komunalna.

Sektor ustug turystycznych mozna dzieli¢ tez ze wzglgdu na podaz ushug.
Wyrdznia si¢ wowczas m.in. sektor bazy noclegowej, czyli tej, ktéra wykorzy-
stywana jest na potrzeby ruchu turystycznego (hotele, motele, pensjonaty,
schroniska, sanatoria itd.). Kolejnym podsektorem jest transportowy, ktory sta-
nowig jednostki zajmujace si¢ obstuga ruchu podréznych i turystéw (firmy wy-
najmujace samochody, linie lotnicze itd.). Nastgpne to sektory organizatorow
turystyki (touroperatorzy, stowarzyszenia turystyczne, agenci turystyczni) oraz
sektor atrakcji (parki narodowe, muzea i galerie, kapieliska itd.). Ostatni z wy-
mienionych to sektor organizacji lokalnych w obszarach recepcji ruchu tury-
stycznego’, ktory tworza zrzeszenia gospodarcze, narodowe organizacje tury-
styczne i organizacje promujgce turystyke na okre§lonym obszarze.

2. Pojecie i formy ustug turystycznych

Ustugi turystyczne majg na celu zaspokajanie potrzeb uczestnikow ruchu
turystycznego i obejmuja niezbedne czynnosci na ich rzecz w trakcie trwania
podrézy. Wedtug Gaworeckiego s3 to wszystkie spotecznie pozyteczne czynno-
$ci stuzace zaspokojeniu materialnych i niematerialnych (duchowych) potrzeb
turystycznych cztowieka. Odnosza si¢ one zar6wno do obstugi osoby turysty
(potrzeby materialne, np. komunikacyjne, noclegowe), jak i jego osobowosci

" Obszary recepcji — tereny, na ktérych koncentruje sie ruch turystyczny, np. miejscowosci
czy regiony turystyczne.
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(potrzeby duchowe, np. kulturalno-rozrywkowe)®. Natomiast zgodnie
z Ustawg o ustugach turystycznych z 29 sierpnia 1997 roku zostaty one okre-
slone jako ustugi przewodnickie, hotelarskie oraz wszystkie inne ushugi $wiad-
czone turystom lub odwiedzajacym.

Ludzie nabywaja dobra oraz ustugi turystyczne, kierujac si¢ réoznymi mo-
tywami. Moga by¢ one zwigzane z wypoczynkiem i rekreacja, jak rowniez dyk-
towane celami zdrowotnymi (pobyt w sanatoriach, uzdrowiskach, wczasy od-
chudzajace) lub religijnymi (m.in. pielgrzymki). Zrédtem korzystania z ustug
turystycznych mogg by¢ rowniez odwiedziny u znajomych, krewnych, jak
i sprawy zawodowe oraz interesy (uczestnictwo w konferencjach, kursy jezy-
kowe, badania naukowe itd.).

Popyt na dobra i ustugi turystyczne zalezy od wielu czynnikéw. Wsrod
nich mozna wymienic¢®:

1. Wzrost ilo$ci czasu wolnego — w miarg rozwoju cywilizacji skracatl sig
czas pracy, a to skutkowato zwigkszeniem czasu wolnego w ciagu dnia, dni
wolnych w ciagu tygodnia, wymiaru urlopu w ciagu roku.

2. Wozrost liczby ludnosci §wiata — przez co zwigksza si¢ popyt rzeczywisty
na ustugi turystyczne.

3. Procesy urbanizacyjne i wzrost gestosci zaludnienia — rozwijajace si¢ mia-
sta poprzez zwickszajaca si¢ liczbe mieszkancow dostarczaja spora grupe
aktywnych turystycznie osob dysponujacych czasem wolnym po pracy
i okreslonymi dochodami. Ponadto uprzemystowienie miast powoduje za-
nieczyszczenie Srodowiska, halas, co wywotuje naturalng che¢é¢ zmiany oto-
czenia.

4. Rozszerzanie si¢ geograficznego zasiggu kontaktow stuzbowych, handlo-
wych — mocno sprzyja rozwojowi zwlaszcza turystyki biznesowej, konfe-
rencyjnej i motywacyjnej.

5. Wazrost stopy zyciowej ludno$ci — zwigkszenie finansowych mozliwos$ci
uprawiania turystyki.

6. Rozwdj nauki i oswiaty.

7. Zmiany w sferze potrzeb, motywow uprawiania turystyki — zmieniajg si¢
obyczaje i styl zycia.

8 W. Gaworecki, Turystyka, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2003, s. 25.

° W. Alejziak, Turystyka w obliczu XXI wieku, Wydawnictwo Albis, Krakow 1999, s. 74—
104.
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Uslugi turystyczne ze wzgledu na to, jakie potrzeby zaspokajaja, mozna
dzieli¢ na ustugi podstawowe oraz komplementarne. Ustugi podstawowe zaspo-
kajaja potrzeby materialne turysty, natomiast uslugi komplementarne majg na
celu zaspokaja¢ potrzeby wyzszego rzgdu, czyli duchowe, poznawcze, estetycz-
ne itd. Przy podziatach bardziej szczegotowych do ustug turystycznych zalicza
si¢ m.in.: uslugi handlowe, rzemie$lnicze, informacyjne, przewodnickie, ubez-
pieczeniowe, organizatorskie, rekreacyjno-sportowe oraz noclegowe czy ga-
stronomiczne. Zakres i charakter tych uslug zmienia si¢ wraz z rozwojem tury-
styki oraz potrzebami uczestnikéw ruchu turystycznego.

Ustugi turystyczne posiadaja pewne szczegolne cechy™:

1. Wystepujg jako:

— pojedyncze ushugi w odniesieniu do ludzi lub rzeczy, np. rezerwacja

noclegu badz ustuga fryzjerska hotelu;

— pakiet ustug — np. zestaw ustug umozliwiajacych odbycie poszczegdl-

nych etapoéw podrozy.

2. Sa Scisle powigzane z walorami turystycznymi i determinujg rozwoj tury-
styki na danym obszarze.

3. Popyt na ushlugi turystyczne zréznicowany jest pod wzgledem czasowym
(zjawisko sezonowosci), przestrzennym i rodzajowym. Ich zréznicowanie
sprawia, ze okreslona ustuga moze by¢ unikatowa dla kazdego uczestnika
ruchu turystycznego.

4. W pierwszej kolejnosci sa sprzedawane, a nastgpnie Swiadczy si¢ je
w obecnosci klienta. Posiadajg abstrakcyjny charakter — nie mozna przed
zakupem sprobowaé, obejrze¢, oceni¢ nabywanych ustug; maja z reguly
posta¢ niematerialna.

5. W chwili wytworzenia sa konsumowane. Nie moga by¢ magazynowane
i odlozone w czasie.

6. Posiadaja charakter rynkowy — ustugi sa w catosci lub czesciowo platne.

7. Speiniaja funkcje spoteczne — zapewniaja wypoczynek, maja wptyw na
ksztattowanie czasu wolnego uczestnikéw ruchu turystycznego.

0B, Steblik-Wlazlak, B. Cymanska-Garbowska, Usfugi turystyczne, cz. |, Wydawnictwo
REA, Warszawa 2008, s. 76.
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3. Istota motywowania i potrzeby pracownikow

W miarg jak poznawano ztozono$¢ i réznorodnos¢ natury ludzkiej oraz po-
stepowania cztowieka, zmieniaty si¢ poglady i sposoby motywowania pracow-
nikéw. W literaturze przedmiotu zetkng¢ si¢ mozna z wieloma definicjami mo-
tywowania: ,,motywowanie w sensie ogdlnym to zestaw sil, ktore sprawiaja, ze
ludzie zachowuja sie w okreslony sposob”*'; , motywowanie jest to $wiadome
i celowe oddzialywanie na ludzi zgodnie z kierunkiem wytyczonym przez pod-
miot motywujacy”™?; ,to proces kierowniczy polegajacy na stwarzaniu warun-
kéw 1 stosowaniu bodzcéw zmierzajacych do tego, aby podwladni zachowywali
si¢ zgodnie z wola kierujacego, zachowujac przy tym poczucie samodzielnych
decyzji”*®. Mozna wiec powiedzieé, ze motywowanie to pobudzanie ludzi do
okreslonych dziatan i zachowan, ktore sa niezbgdne do prawidtowego funkcjo-
nowania przedsigbiorstwa. Motywacja natomiast jest pewnym stanem psychicz-
nym, gdzie wyrazamy che¢ poniesienia wysitku niezbednego do realizacji na-
szych celoéw. Motywacja moze by¢ dzielona na:

— wewngtrzng;

— zewnetrzng,

—  pozytywna;

— negatywna.

Motywacja wewnetrzna wyptywa z wnetrza jednostki i obejmuje samo-
czynnie pojawiajace sie bodzce, takie jak mozliwosci rozwoju, odpowiedzial-
no$¢, samodzielnos$¢ dziatania itd. Z kolei motywacja zewngtrzna zalezna jest
od takich czynnikow, jak awans, pochwata, podwyzka wynagrodzenia, ale row-
niez nagana, krytyka, dziatania dyscyplinarne, degradacja. Motywacja pozy-
tywna (inaczej dodatnia) opiera si¢ na pozytywnych wzmocnieniach i ma za
zadanie umozliwi¢ cztowiekowi lepszy poziom zaspokojenia jego potrzeb. Na-
tomiast motywacja negatywna pojawia si¢ w przypadku wystgpienia czynni-
kéw, ktére zagrazajg naszym osiggnigciom (czyli pojawieniu si¢ bodzcow
ujemnych).

1 R.W. Griffin, Podstawy zarzqdzania organizacjami, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2004, s. 458.

12 Cz. Zajac, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi, Wydawnictwo Wyzszej Szkoly Bankowej,
2007, s. 114.

13 AF. Stoner, R.E. Freeman, D.R. Gilbert Jr., Kierowanie, Panstwowe Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa 2001, s. 426.
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Potrzeby pracownikow stanowia dwie kategorie: potrzeby zawodowe
(przynalezno$¢ do przedsiebiorstwa, realizacja zadan i obowigzkéw, czerpanie
finansowych korzys$ci) oraz osobiste. Kategorie te reprezentowane sg w najbar-
dziej znanej i rozpowszechnionej teorii motywacji — hierarchii potrzeb Maslo-
wa. Wyrdznit on w swojej teorii pigé grup potrzeb: fizjologiczne (biologiczne,
podstawowe), bezpieczenstwa, przynaleznosci (afiliacji), uznania i samorealiza-
cji (znaczenia).

Zwiazek pracy z potrzebami fizjologicznymi jest oczywisty. Gtownie
dzigki pracy ludzie zdobywaja $rodki umozliwiajace ich zaspokojenie. Potrzeby
jedzenia, zaspokojenia pragnienia, snu, utrzymania statej temperatury ciata po-
jawiajg si¢ regularnie z duzg sila i nie moga by¢ ignorowane przez zbyt dlugi
czas. Praca jest nie tylko $rodkiem, ale takze miejscem zaspokajania potrzeb
fizjologicznych, w zwigzku z czym szczegdlnego znaczenia nabiera problema-
tyka warunkéw socjalno-bytowych oraz bezpieczenstwa i higieny. W sferze
zaspokajania tej potrzeby lezg tez kwestie dostosowania stanowisk pracy do
psychofizycznych cech i mozliwosci cztowieka™. Druga kategorie potrzeb sta-
nowia potrzeby bezpieczenstwa, szczegolnie uwidaczniajg si¢ w sytuacji po-
dejmowania pierwszej w zyciu pracy. Pracownikowi towarzyszg wowczas oba-
wy, czy poradzi sobie z zadaniami i obowigzkami na okreslonym stanowisku
pracy, czy nie przeros$nie go zakres odpowiedzialnosci, czy zostanie zaakcepto-
wany przez kolegoéw i kolezanki z przedsi¢biorstwa. Rowniez wszelkie zmiany
pozycji pracownika w firmie — awanse, transfery, zmiany miejsca pracy — silnie
oddzialuja na potrzeby bezpieczenstwa. Potrzeby te zwigzane sg z poczuciem
stabilnosci, stalosci zatrudnienia, otrzymywania wynagrodzenia, sa silag wpty-
wajaca na zaangazowanie pracownikow. Natomiast nowe sytuacje rodza Ik,
niepewnos$¢ czy obawe o utrate pracy. Trzecia grupe potrzeb stanowia potrzeby
przynaleznos$ci, czyli mitosci, przyjazni, akceptacji. Przejawiaja si¢ one jako
poszukiwanie zwiazkow i relacji z innymi ludzmi, za§ Srodowisko pracy jest
miejscem, ktore sprzyja nawigzywaniu takich kontaktow. Wedlug Maslowa
potrzeby te sg szczeg6lnie silne u mtodych ludzi, tym samym trudniejsza jest
dla nich sytuacja braku akceptacji ze strony starszych pracownikoéw. Stad tez
kierownictwo firmy odpowiada za wtasciwa adaptacje¢ nowych pracownikow,
tworzenie dobrych relacji miedzy nowymi a starymi pracownikami, co zapobie-

¥ Zarzqdzanie. Teoria i praktyka, red. A. Kozmihski, W. Piotrowski, Wydawnictwo Na-
ukowe PWN, Warszawa 1997, s. 405.
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ga nadmiernej ptynnosci zatrudnienia. Na czwartym poziomie Maslow umiescit
potrzeby szacunku, czyli uznania. Tak samo wysokie wynagrodzenie czgsto
odbierane jest jako uznanie dla umiejgtnosci, wyksztalcenia i wynikow osigga-
nych w pracy. Ostatnig kategorie potrzeb stanowia potrzeby rozwoju, czyli sa-
morealizacji. Wigzg si¢ one z jak najpelniejsza realizacja mozliwosci i potencja-
hu czlowieka. Zadaniem kierownictwa przedsigbiorstwa jest zapewnienie do-
godnych ku temu warunkow, pewnej swobody i samodzielnosci dziatania, dzig-
ki czemu pracownik odczuwa zadowolenie i satysfakcje z wykonywania zadan
oraz chetniej angazuje si¢ w sprawy firmy.

4. Motywowanie pracownikéow a przewaga konkurencyjna
przedsiebiorstwa turystycznego

Istnienie i rozwdj przedsigbiorstwa w sektorze ustug turystycznych wyma-
ga wspoéltdziatania ze sobg roznych grup ludzi. Aby ludzie ci — pomimo dziela-
cych ich réznic — potrafili wspotpracowal, dziatali efektywnie i realizowali
powierzone im zadania, potrzebne jest wlasciwe dziatanie kierownicze i sku-
teczna motywacja. Zapewniajg one pewien porzadek i integruja ze sobg procesy
zachodzace w przedsigbiorstwie turystycznym. Obecnie podmiotom gospodar-
czym przychodzi dziata¢ w coraz trudniejszych warunkach. Otoczenie, w kto-
rym funkcjonuja, jest coraz bardziej turbulentne i nieprzewidywalne, a to wy-
maga szybkiego dostosowywania si¢ i reagowania na wszelkie zmiany. Aby
wyrdzni¢ si¢ na rynku, przedsigbiorstwo turystyczne musi podejmowaé wiasci-
we dziatania, stosownie do swojej specyfiki i cech ustug turystycznych. Dziata-
nia te sa gtownie zwigzane z zasobami ludzkimi, poniewaz sa to zasoby naj-
mniej poddajace si¢ imitacji przez konkurencje, a przez to niepowtarzalne. Ka-
dre obstugujacy sektor ushug turystycznych tworza m.in.:

— przewodnicy turystyczni i piloci wycieczek;

— personel obstugujacy podréznych w srodkach komunikacji (np. obstuga
konduktorska, kierowcy autokarow);

— pracownicy biur podrozy i punktow informacji turystyczne;j;

— stuzby graniczne;

— personel obiektoéw noclegowych i gastronomicznych;

— pracownicy muzeow i innych jednostek begdacych atrakcja dla odwie-
dzajacych;



Skuteczna motywacja pracownikow i jej wplyw na budowanie przewagi... 347

— ratownicy pogotowia wodnego i gorskiego;
— pracownicy bazy towarzyszacej (np. basenow, wyciggdéw narciarskich).

Ze wzgledu na specyfike ustug turystycznych wszyscy oni powinni cha-
rakteryzowaé si¢ okreslonymi cechami, takimi jak®:

— dobry stan zdrowia;

— estetyczny wyglad i wysoka kultura osobista;

— uprzejmos¢, zyczliwos$¢, serdecznosC, cierpliwosé, uczciwos¢ i opie-
kunczos¢;

— zmysl organizacyjny, empatia, umiej¢tno$¢ nawigzywania kontaktow;

— znajomo$¢ obowiazkow spoczywajacych na pracowniku podczas wy-
konywania ustugi na rzecz klienta;

— umiegjetno$¢ udzielenia pierwszej pomocy;

— odpowiedzialnos¢;

— odpowiednie predyspozycje psychofizyczne.

Pracownicy przedsigbiorstwa dziatajacego w sektorze ustug sa jego strate-
gicznym zasobem i czynnikiem warunkujacym jego przetrwanie. Dobrze do-
brana kadra to nie wszystko, co gwarantuje sukces — nalezy pamigta¢ rowniez
o tym, jak takg kadre zatrzymac w przedsigbiorstwie i sktoni¢ ja do efektywne-
go dziatania.

Aby kierownictwo przedsigbiorstwa turystycznego moglo w petni wyko-
rzysta¢ cechy i zdolnosci pracownikow, powinno umie¢ zastosowaé skuteczng
motywacj¢. Skuteczna motywacja pobudzi personel do wysitku na rzecz przed-
sigbiorstwa i wskaze im wlasciwy kierunek dziatania. Jednym z warunkéw sku-
tecznego motywowania pracownikow jest to, w jaki sposob postrzegaja oni
swojego przetozonego. Pracownicy tatwiej podporzadkuja si¢ decyzjom i celom
kogos, kto jest dla nich autorytetem oraz posiada charyzme i umiejetnos¢ ,,po-
ciggnigcia” za sobg ludzi. Skuteczne motywowanie to roéwniez umiejetnosc
rozpoznawania oraz che¢ zaspokajania potrzeb pracownikow. Kadra zarzadza-
jaca powinna budowa¢ atmosfer¢ wzajemnego zaufania i zyczliwoséci. Powinna
stara¢ si¢ poznac jak najlepiej swoich pracownikéw, dzieki czemu tatwiej jest
przydziela¢ zadania odpowiednio do predyspozycji zatrudnionych. Kolejnym
warunkiem jest szczere i uczciwe zaangazowanie kierownictwa w pracg — tym
samym daje ono pracownikom wzor do nasladowania i na tej podstawie wydo-
bywa z nich to, co najlepsze. Skuteczna motywacja to rowniez doktadne wy-

15 B. Steblik-Wlazlak, B. Cymanska-Garbowska, Ustugi turystyczne..., s. 153.
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znaczenie celow, ktore pracownicy maja osiggnaé. Cele powinny by¢ okreslone
w sposob konkretny, zrozumiaty, a przed wszystkim winny by¢ realne. Dobrze
tez, aby stanowily wyzwanie dla pracownika i mieScity si¢ w granicach jego
mozliwosci. W procesie motywowania wazne jest okreslenie odpowiednich
narzgdzi motywowania, ktore beda dostosowane do potrzeb i oczekiwan pra-
cownikdw oraz celow przedsiebiorstwa dziatajagcego w sektorze ushug tury-
stycznych. Warto rowniez pamigtac, iz pozytywna motywacja jest skuteczniej-
sza niz negatywna, a btedy w pracy mozna rowniez wykorzysta¢ do pobudzania
pracownikoéw. Skuteczna motywacja to rowniez budowanie klimatu opartego na
wspotzawodnictwie oraz rozwoju osobistym, przy czym nalezy pamigtac o za-
chowaniu wlasciwej rownowagi, by nie doprowadzi¢ do sytuacji niezdrowej
rywalizacji. Taka rywalizacja skutkuje pojawieniem si¢ negatywnych kwestii:
dazeniem do celu za wszelkg cene, agresja itp. Wazne jest rowniez, by zapew-
ni¢ pracownikom mozliwo$¢ nadania miejscu pracy ich osobistych cech. Po-
winni by¢ oni zaangazowani w podejmowanie decyzji dotyczacych organizacji
firmy (zasada ,,empowermentu’), co skutkuje tym, iz pracownicy podchodza do
stawianych przed nimi zadan z wicksza odpowiedzialnoscig i zaangazowaniem.
Im ludzie maja wiecej kontroli nad swoim miejscem pracy oraz moga wykony-
wac swoje obowiazki w bardziej wzbogaconych przestrzeniach, tym sa bardziej
zmotywowani i szcze$liwsi. Czuja sie rowniez bardziej komfortowo w pracy, sa
zdrowsi, praca wywotuje w nich pozytywne odczucia i bardziej identyfikuja si¢
ze swoim pracodawca. Dlatego wazne jest, by odej$¢ od tradycyjnego podej$cia
obowigzujacego w wielu przedsi¢biorstwach, ktére przejawia si¢ tworzeniem
standardowego, szarego czy skromnego miejsca pracy nieodzwierciedlajacego
,»0osobowosci” firmy, a tym samym jej personelu. Podsumowujac powyzsze
rozwazania, nalezy stwierdzi¢, ze pobudza¢ pracownikow do okreslonych dzia-
fan mozna na rézny sposéb oraz za pomocg réoznych metod. Kazdy z zatrudnio-
nych wyznaje okresSlone wartosci, posiada rozne cechy oraz oczekiwania
i w zwigzku z tym kazdego moga motywowac inne czynniki. Skuteczna moty-
wacja w przedsiebiorstwie turystycznym bedzie wigc opierac si¢ na wszystkich
tych aspektach. Kierownictwo przedsigbiorstwa turystycznego, aby zapewnié
mu trwalg przewagg na rynku, powinno umie¢ odkry¢ w swoich pracownikach
ich indywidualne talenty, powierza¢ im zadania odpowiednie do posiadanych
kwalifikacji oraz pomagaé im rozwijaé swoje zdolnosci.
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EFFECTIVE MOTIVATION OF EMPLOYEES AND ITS IMPACT
ON BUILDING COMPETITIVE ADVANTAGE
IN THE SECTOR OF TOURISM

Summary

Employees are the most important resources of tourist enterprise, through their
skills, knowledge and zeal to work. Therefore, the task of management is to provide the
best conditions and working environment. Through that employees will be stimulate to
become more involved and more productive. Motivating employees is not an easy task,
because each person is different, confesses specific values, have different needs and
views. The diversity and competitive advantage of tourist enterprise depends on abili-
ties, knowledge and values of employees.

Translated by Katarzyna Zioto



