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Streszczenie

Pilot wycieczek jest profesja zlozona i1 wymagajaca permanentnego szkolenia.
Po okresach uproszczonych podejs¢ badawczych spotykamy si¢ obecnie ze stosowaniem
metodyk wiodacych o$rodkow naukowych. Celem przedstawionej pracy jest ocena waznos$ci
kompetencji formalno-prawnych pilota wycieczek w opinii touroperatoréw, pilotow
z doswiadczeniem zawodowym i uczestnikow wycieczek. Do realizacji celu przeprowadzono
badania ankietowe oparte o autorski kwestionariusz ankiety przeprowadzony na probie 431
osob: pilotow wycieczek, organizatoréw turystyki i uczestnikow wyjazdow turystycznych.
Badania wykazaty, iz kompetencje formalno-prawne pilota sa najbardziej istotne w opinii
organizatoréw. Nieco mniejsza warto$¢ przywiazuja do nich piloci wycieczek 1 uczestnicy
wyjazdow turystycznych. Potwierdzito si¢ zatem zatozenie, iz pracownicy branzy najwyzej
oceniaja kompetencje formalno-prawne pilota. Wyniki badan moga by¢ stosowane do opisow
stanowiska pracy pilota oraz szkoleniach zawodowych.

Wprowadzenie

Poznawanie dobr kultury materialnej i duchowej jest jednym z celow i funkcji
wyjazdow turystycznych. Ich realizacja i powodzenie w duzej mierze zalezy od pilota
wycieczki, a w szczegolnosci od jego kompetencji formalno-prawnych przekazywanych przez
organizatora biura turystycznego.

Programy szkolenia pilotow wycieczek sa podobnie skostniate jak struktury organizacji
religijnych 1 programy szkolnictwa wyzszego.

Jednym z rozwiazan jest ocena stopnia kompetencji nabytych w porownaniu z zakresem
kompetencji pozadanych. W rezultacie mozemy formutowac lub otrzymac¢ konkretne wnioski
praktyczne poprawiajace proces szkolenia, a takze stopien zadowolenia uczestnikow
wycieczek ukierunkowanych na poznawanie waloréow, tradycji, kultury 1 atrakcji
turystycznych.

Jak pokazaly wczesniejsze spostrzezenia autoréow [Koztowska 2006, s.22],
[Koztowska, Ryszkowski 2011] zawdd pilota wycieczek, pomimo iz nalezy do tzw.
sztandarowych nie zostal nalezycie zbadany i1 opisany. Powyzsze krytyka odnosi si¢ zar6wno
do zagadnien kompetencji, jak réwniez opiséw stanowisk pracy w podstawowych zawodach
wystepujacych w organizacjach turystycznych. Znaczenie teoretyczne przedstawionych
w opracowaniu zagadnien opiera si¢ na zastosowaniu dorobku naukowego kierunku
administracyjnego nauk organizacyjnych. Praktyczno$¢ opracowania wiaze si¢ z moznoscia
wykorzystania wynikéw badan do konstruowania zakresow obowiazkow i1 uprawnien pilotéw
w umowach-zleceniach o pracg przygotowywanych przez zatrudniajacych ich pracodawcow.

Problematyka kompetencji

Zastosowanie podej$cia kompetencyjnego przyjeto datowac¢ od poczatku lat 70-tych
ubieglego wieku [McClleland 1973, s. 24-26]. Psychologowie: R. White i D. McClleland po
raz pierwszy opisali proces badawczy wykorzystany do oceny kompetencji zawodowych.
Nalezy jednak zaznaczy¢ ze juz w latach 50-tych E. Fidler wyznaczyt nowy kierunek badan
stwierdzajac, ze: ,.efektywnos$¢ stylu zarzadzania zalezy przede wszystkim od rodzaju
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sytuacji, z ktora ma si¢ do czynienia” [Kozlowska, Ryszkowski 2011, s. 53]. Jeszcze
wczesniej F. Taylor (poczatek wieku XX) kompetencje okreslat jako umiejgtnosci, wskazujac
tym samym na jeden ze skladnikow kompetencji [Filipowicz 2004, s. 12], [Koztowska,
Ryszkowski 2011].

W dalszych badaniach zweryfikowano poglady dotyczace ograniczenia kryteriow
i klasyfikacji stylow kierowania. J. Zieleniewski, podajac metodologi¢ wyodrgbniania ok. 40
stylow, podwazyt wyniki badan ograniczajace si¢ do uwzgledniania trzech stylow
(autokratycznego, demokratycznego oraz liberalnego) [Zieleniewski 1968a, 1968b].
Problemami zwigzanymi z kompetencjami sa trudnosci w ich okres$laniu do konkretnych
stanowisk pracy. Szczegélnie jest to trudne w przypadku zawodow i stanowisk, ktore
charakteryzuja si¢ ciagla zmienno$cia miejsca pracy, zmiennymi warunkami i odbiorcami. Do
tego typu stanowisk nalezy m.in. pilot wycieczek. Na podstawie zarysu sytuacji problemowe;j
oraz wstepnej analizy literatury mozna przyjaé, iz najbardziej perspektywicznym kierunkiem
do rozwiazania zarysowanych probleméw doskonalenia procesu zarzadzania w turystyce jest
kierunek kompetencyjny [Kozlowska, Ryszkowski 2011]. Jest on uznawany za najbardziej
obiecujacy i skuteczny w zarzadzaniu zasobami ludzkimi. Wg wynikow badan redakcji
»Competency” modele i struktury kompetencyjne sa uzyteczne w procesach rekrutacji
i selekcji, szkolenia, programowania i rozwoju, ocen pracownikéw oraz ich nagradzania
[Annual survey of competency 1996, s. 8-9].

Uwzgledniajac cel naszych badan, przeanalizowano okoto 50 definicji kompetencji
stosowanych od lat 70-tych. W oparciu o analizg definicji 1 holistyczny model F. Delamare Le
Deist i J.Wintertona, opracowano nastgpujaca definicj¢ kompetencji pilota wycieczek:

»Kompetencje pilota to wiedza, umiejetnosci i nawyki umozliwiajace
kierowanie rozwigzywaniem antycypowanych lub powstajacych
problemow w trakcie realizacji programow wycieczek przebiegajacych
w zmiennych warunkach i sytuacjach” [Koztowska 2005, s. 70],
[Koztowska, Ryszkowski 2011, s. 59].

Struktury kompetencyjne

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 standardow jakoSci, ktore
G. Filipowicz okresla jako: szybko$¢ rozwoju firmy, zmiany w otoczeniu zewngtrznym,
szybki rozwoj techniki [Hu-Meng 2010, s. 65-72]. Inne standardy jakosci, wg S. Whiddetta
1S. Hollyforde, okreslono nastgpujaco: obiektywizm, adekwatno$¢, przejrzystosc,
wyodrebnienie elementow sktadowych, aktualno$¢ w perspektywie [Whiddet, Hollyforde
2003, s. 36]. Wspolnym mianownikiem standardow jako$ci jest przydatno$¢ struktury
kompetencyjnej w projektowaniu programéw ksztatcenia w przyszto$ci [Annual survey of
competency 1996, s. 8-9].

Struktury kompetencyjne powinny by¢ proste, poniewaz istnieje wtedy wigksze
prawdopodobienstwo, ze zostana one dobrze zrozumiane i wykorzystane przez wszystkich
w organizacji. Znacznie tatwiej wdraza si¢ struktury ogolne niz szczegotowe, przypisane do
okreslonych stanowisk. Spos$rod wielu pogladéw dotyczacych struktur kompetencji, naszym
zdaniem, najbardziej zbiezng z charakterystyka sytuacji i profesji pilota jest koncepcja
S. Whiddetta, S. Hollyforde. Wedlug nich, struktura kompetencyjna powinna [Whiddet,
Hollyforde 2003, s. 37]:

e _by¢ dostosowana do potrzeb i wymagan wszystkich, ktorzy moga odnies¢ korzys¢
z postugiwania si¢ nia,

o uwzglednia¢ specyfikg wielu obszaréw funkcjonalnych organizacji,

e zaangazowac w jej konstruowanie pracownikoéw bedacych w kregu jej oddzialtywan,
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e by¢ adekwatna do planowanych zastosowan i1 celéw odzwierciedlajac jednoczes$nie
specyfike roli — stanowiska”.

W branzy turystycznej zauwazalna jest tendencja do tworzenia struktur
kompetencyjnych r6znymi metodami. Ponizej przedstawiono przyktadowe struktury zwiazane
z turystyka. Wybor ponizszych modeli kompetencji wiaze si¢ z najnowszymi trendami
w zakresie profesjonalizmu pracownikdéw, jak i z nielicznymi modelami kompetencji
w ustugach turystycznych rozumianych w bardzo szerokim zakresie. Przykltadowo
w literaturze przedmiotu spotykamy modele kompetencji pracownikow sektora turystyki,
rekreacji, hotelarstwa i ustug kulinarnych. Modele kompetencyjne zawieraja roznorodng ilos¢
kompetencji i sa dostosowane do specyficznych stanowisk pracy:

1. Model jakosci pracy przewodnikéw turystycznych opracowany w 2004 roku

1 zawierajacy 20 gltéwnych kompetencji przewodnika [Hanqin, Zhang, Chow 2004,

s. 81-91].

2. Model kompetencji pilota wycieczek:

a) Kompetencje pilota opisane w 2000 roku Model zawieral 30 kompetencji —
najwazniejszych zagadnien w pracy tej profesji i odnosit si¢ do wskazania kryteriow
oceny programu szkolenia [Lan 2000, s. 66-69];

b) Kompetencje pilota wycieczek okreslone w oparciu opis probleméw i trudnosci
wystepujacych w konkretnej dziatalnosci. W modelu zawarto 4 bloki, 14 grup
kompetencyjnych i 101 kompetencji szczegotowych. Model opracowano w 2006/2007
roku [Koztowska, Ryszkowski 2011], (ryc. 1);

w
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Ryec. 1. Ogélna struktura modelu 101 kompetencji pilota wycieczek
Zrédto: Koztowska D., Ryszkowski W., 2011, 101 kompetencji pilota wycieczek, Difin, Warszawa, s. 113

c) Model kompetencji pilota wycieczek w oparciu o zrédla wladzy kierowniczej
opracowany w okresie 2006/2007 roku. Zawiera on pi¢¢ grup kompetencji 1 75
kompetenciji szczegotowych', [Koztowska, Ryszkowski 2011].

3. Model kompetencji absolwentow kierunku Turystyka i1 Rekreacja w Hiszpanii, w ktorym
zawarto 31 kompetencji. Model opracowano w 2006 roku [Munar, Montafio 2009, s. 70-
84].

4. Model kompetencji innowacyjnych praktyk kulinarnych. Badania do budowy modelu
przeprowadzono w 2008 roku. Zawarto w nim 7 wymiaréw kompetencji (ryc. 2) 1 69
kompetencji szczegdtowych [Hu-Meng 2010, s. 65-72].

! Publikacje oddano do wydruku. Model kompetencji w oparciu o zrédta whadzy kierowniczej ogdlnie opisano w
monografii 101 kompetencji pilota wycieczek.
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Ryc. 2. Wymiary kompetencji kulinarnych wg. Meng — Lei Hu
Zrédto: pracowanie whasne na podstawie: Hu Meng — L., 05.05.2010, Discovering culinary competency: An
innovative approach, Jurnal of Hospitality, Leisure, Sport and Tourism Education, Vol. 9, No. 1, s. 65- 72.

5. Model kompetencji przyszlych lideréw goscinnosci. Badania przeprowadzono w 2003
roku, wyr6zniajac 8 czynnikdw kompetencyjnych (ryc. 3), 6 wymiaréw kompetencji i 99
kompetencji szczegdtowych [Chung — Herra, Enz, Lankau 2003, s. 1-25].

Ryc. 3. Model kompetencji przyszlych lideréw goscinnosci

Zrédto: opracowanie wtasne 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 future-oriented
competencies model in favor of managers’ ethical behavior and strategic-management acumen, “Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, Human Resources”, s. 1-25.

Materiat 1 metoda

Celem niniejszych badan byto oszacowanie wazno$ci kompetencji formalno-prawnych
pilota w opinii pilotdow wycieczek, organizatoréw turystyki i samych turystow.

Zgodnie z problematyka i celem projektu, postawiono nastgpujace pytania badawcze:

1. Czy kompetencje formalno-prawne spetniaja istotne znaczenie wsrod innych kompetencji
pilota wycieczek?

2. Czy zauwazalne jest podobienstwo w opiniach grup badanych odnosnie stopnia waznosci
poszczegolnych kompetencji?

3. Jakie istnieja roznice i podobienstwa w opinii grup badanych odnosnie szczegdtowych
kompetencji formalno-prawnych?

Zgodnie z celem i pytaniami badawczymi zalozono, iz kompetencje formalno-prawne
stanowia znacznie mniejsze znaczenie w stosunku do innych kompetencji pilota wycieczek.
Przyjeto, ze opinie poszczegdlnych grup badanych w wigkszosci nie beda zbiezne z uwagi na
inne potrzeby organizatorow, pilotdow 1 turystow wzgledem turystyki i tego zawodu.
Postawiono takze hipotezg, ze w opinii pracownikéw branzy turystycznej kompetencje
formalno-prawne maja najwigksze znaczenie.

Na potrzeby niniejszych badan zastosowano metode sondazu diagnostycznego, analizg
1 krytyke pismiennictwa. Badania przeprowadzono przy pomocy autorskiego kwestionariusza
ankiety opartego o zrodta wladzy kierowniczej. Zastosowano skalg waznosci od najmniej 0 —
istotnej w pracy, do 10 — najbardziej istotnej w praktyce pilotdéw. Badania przeprowadzili
autorzy osobiscie. W rycinie 4 przedstawiono analizowane obiekty badan, zgodnie z Metoda
oceny 360°, do ktoérych naleza:

- kompetencje pozadane w opiniach pilotéw na podstawie ich do§wiadczen,
- kompetencje wymagane 1 nadawane przez touroperatorow,

21



Turystyka Kulturowa, www.turystykakulturowa.org Nr 3/2013 (marzec 2013)

- kompetencje pozadane w opiniach uczestnikow wycieczek turystycznych?,

- kompetencje pilota okre§lone w ustawach, przepisach, programach krajowych
1 zagranicznych, postrzegane jako kompetencje pozadane, zewngtrzne [Ryszkowski,
Ryszkowska, Koztowska 2005].

\ /
Kompetencje postrzegane

- Klientow

Ryec. 4. Modyfikacja metody 360°

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: W. Ryszkowski, E. Ryszkowska, D. Koztowska, 2005,

W poszukiwaniu metodyk badan nad kompetencjami pilotow, [w:] Kruczek Z. (red.) Pilotaz i przewodnictwo.
Nowe wyzwania, 11 Forum pilotazu i przewodnictwa, Proksenia, Krakow, s. 95.

Ogolna charakterystyka badanych

Do oceny wartosci kompetencji pilota wycieczek w oparciu o zrodta wiadzy
kierowniczej przystapito facznie 431 osoéb, a w tym: 58 doswiadczonych zawodowo pilotow
wycieczek, 358 ankietowanych uczestnikow wycieczek, oraz 15 organizator6w z biur
turystycznych. Badania zostaly przeprowadzone na terenie wojewodztwa podlaskiego
1 mazowieckiego. Badani byli uczestnikami wyjazddéw turystycznych i posiadali ré6znorodne
doswiadczenie we wspotpracy z pilotami grup. Ogolnie, w opinii ponad polowy o0s6b
uczestniczacych w wycieczkach (50,47%) oszacowano pracg pilota dobrze i ponizej oceny
dobrej. Bardzo dobra oceng pracy wystawito 42,06% uczestniczacych do 4 razy na
wycieczkach z udzialem pilota. Im wigksze doswiadczenie w wyjazdach turystycznych, tym
nizsze wystawiano oceny pilotom wycieczek.

Model kompetencji pilota wycieczek w oparciu o zrodita wiadzy kierowniczej

W modelu kompetencyjnym pilota wycieczki w oparciu w zrodta wladzy kierowniczej
zawarto pie¢ 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 [Ryskowska, Ryszkowski 1995, s. 120], (ryc. 5).

Kompetencje systemowe Kompetencje intelektualne
zewnetrzne wewnetrzne
Kompetencje Kompetencje Kompetencje Kompetencje Kompetencje
formalne materialne osobowoSciowe zawod owe integrujaco
- procesowe - partnerskie

Ryec. 5. Struktura kompetencji pilota wycieczek wg zrédel pochodzenia wladzy kierowniczej
Zrédto: E. Ryszkowska, W. Ryszkowski, 1995, Kompetencje formalno-prawne nauczyciela wf [w:]
Przegladowa konferencja AWF 95, AWF, Warszawa, s. 120

? Powyzszy 0golny model przedstawiono na II Forum Pilotéw i Przewodnikoéw w Warszawie 14 -15.X.05
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W grupie kompetencji osobowosciowych wymieniono 13 kompetencji szczegétowych.
Wsréd partnersko-integrujacych znalazto si¢ 11 kompetencji szczegdélowych. Kompetencje
profesjonalno-zawodowe zawieraja najwigksze skupisko 23 kompetencji szczegotowych.
Podobnie kompetencje formalno-prawne zawieraja 21 kompetencji szczegétowych. Najmniej
liczna ilo$¢ kompetencji zawieraja kompetencje materialne (7 kompetencji szczegdétowych).
Lacznie w calym modelu kompetencji pilota wycieczki wymieniono 75 kompetencji
uszeregowanych wg kolejnosci malejace;.

Wyniki badan wlasnych — kompetencje formalno-prawne pilota wycieczek

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, iz kompetencje: Prawo
(Umiejetnosé) Zqdania swiadczenia ustugi noclegowej zgodnie 7 umowq oszacowana
w opinii organizator6w na 9,53 pkt.; pilotow 9,16 i1 uczestnikow 8,72; oraz kompetencja
Umiejetnos¢ kompetentnego iqdania Swiadczenia ustugi Zywienia zgodnie 7 umowq w opinii
pilotéw oceniona wartoscia 9,12 pkt., organizatoréw na 9,06 i uczestnikow 8,66 sa dwiema
najwyzej ocenianymi w catym modelu kompetencji pilota wycieczek. W obu przypadkach
piloci i organizatorzy nadali im najwyzsze warto$ci. Mozna przypuszczaé, iz pracownicy
branzy turystycznej zdaja sobie sprawg z tego, iz zamdéwione §wiadczenia zawsze powinny
by¢ zgodne z zawarta umowa. Wszelkie niedociagnigcia z tym zwiazane powoduja
negatywne reakcje 1 oceny grypy turystycznej.

Ustugi noclegowe stanowia bardzo wazny czynnik $wiadczacy o jako$ci. Zadanie ustugi
noclegu zgodnie z zamowieniem zdarza si¢ do$¢ czgsto. Gestor bazy noclegowej chcac
zarobi¢ na sprzedazy miejsc, zapewnia najczesciej o dostosowaniu obiektu do wymogow
grupy. Jednak potrzeby te nie sa zaspokajane w adekwatnym stopniu, np. nieodpowiednia
ilo$¢ miejsc noclegowych w stosunku do liczby kobiet i mgzczyzn, kwaterowanie pilota badz
kierowcy z uczestnikami w jednym pokoju, kwaterowanie matzenstw w roznych pokojach,
kwaterowanie 3 0s6b w pokojach 2-osobowych z dostawka w formie rozktadanego fotela,
kwaterowanie w pokojach czg$ciowo nieogrzewanych z niesprawng instalacja sanitarna, brak
szaf, wieszakow, a nawet kwaterunek w przybudéwkach na réznych pigtrach oraz w pokojach
niespetniajacych podstawowych zasad bezpieczenstwa.

W przypadku zywienia trudnosci moga by¢ zwiazane z: trudnoscia dojazdu do miejsca
zywieniowego, podawaniem positkow w innych miejscach i godzinach niz okre$lone
wczesniej, positki nie spetniaja podstawowych norm jakosciowych, wagowych, temperatury
itp. szczegolnie w sytuacji tzw. szwedzkiego stotu, bufetu bezobstugowego.

Kompetencja Prawo zmiany miejsca zakupu iywienia i realizacji programu w sytuacji
bezposredniego zagroienia Zycia i zdrowia turystow. Piloci nadali jej najwyzsza wartos¢
(9,03). Mniejsze warto$ci nadali jej organizatorzy (8,66) i uczestnicy (8,64). Mozna
przypuszczaé, iz w opinii tych ostatnich wszelkie zmiany niekorzystnie wptywaja na
kierowanie grupa, postrzegane sa niechgtnie, mimo zagrozen, np. rejs rzeczny wieczorny
w celu podziwiania miasta noca przektadany na wcze$niejsza godzing z uwagi na zagrozenie
powodzia, wysoka fala, silnym wiatrem i niemozno$cia odbycia rejsu w godzinach
p6zniejszych. Najczesciej oczekiwania uczestnikoOw musza by¢ w takich sytuacjach
zmodyfikowane. Piloci postrzegaja ta kompetencj¢ w aspekcie odpowiedzialno$ci, z uwagi na
bezpieczenstwo za uczestnikow, za co odpowiadaja w trakcie catej imprezy.

Kompetencja Prawo do zmiany programu imprezy turystycznej, do jej przerwania lub
odwolania w sytuacjach powstania zagroZen dla Zycia i zdrowia uczestnikow - warto$¢ jej
podobnie zostala oszacowana przez wszystkie grupy badanych. Piloci przywiazuja do niej
najwyzsza wagg (8,86), organizatorzy (8,46) 1 uczestnicy (8,37). Umiejgtnos$¢ podjgcia takiej
decyzji z punktu widzenia wszystkich wymienionych jest bardzo trudna. Zagrozenie powodzi,
nieprzejezdne drogi, brak dostgpu do miejsc atrakcyjnych moze skutkowaé zmiang trasy
programu lub wczesniejszym zakonczeniem jednego z etapdw wycieczki lub jej odwotaniu
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tuz przed wyjazdem. Piloci pracujacy z grupami za granica takze moga stana¢ przed podobna
sytuacja z przyczyn katastrof ekologicznych, wybuchu wulkanu, epidemii, trz¢sienia ziemi
lub zbytniego oblodzenia drdg, lotnisk i szlakow wycieczkowych. Podejmowanie takich
decyzji jest trudne i zlozone. Powinny one by¢ skonsultowane z biurem podrézy oraz
przedyskutowane z grupa turystyczna.

Prawo komunikowania sie 7 stuibami porzqdku publicznego, konsulatem, ambasadq
w sprawach dotyczqcych uczestnikow wycieczki jest bardzo istotne w sytuacjach
szczegblnych krytycznych 1 nieprzewidzianych okoliczno$ciach. Najwigksza wage
przywiazuja do tej kompetencji piloci wy01eczek (8,53) bezposrednio majacy stycznos¢
z sytuacjami niespodziewanymi i groznymi np. zaginigcie uczestnika, kradzieze dokumentow,
napady i rozboje. Faktem jest, i tury$ci sporadycznie padaja ofiarami takich okolicznosci. Sa
trasy i rejony ogarnigte konfliktami, wojnami, zamieszkami, np. Iran, Syria, Liban, Egipt.
Najczgsciej ruch turystyczny ulega zmniejszeniu. Sa jednak klienci zainteresowani wyjazdami
z r6znych pobudek, np. handlowych. Moznos$¢ posiadania prawa do kontaktu z w/w stuzbami
nieco nizej oszacowali uczestnicy (7,97) i organizatorzy biur podrézy (7,86). Kompetencja ta
skutkuje konieczno$cia znajomos$ci zasad udzielania pomocy przez placowki konsularne,
posiadania adresow 1 numeréw telefonow pogotowia, policji, pomocy drogowej
w poszczegdlnych krajach, umiejetnosci szybkiego pozyskania innych adresow i kontaktow
na trasie.

Kompetencja Prawo do zmiany programu, miejsca, czasu, kolejnosci realizacji
punktow programu w sytuacji wystqpienia nieprzewidzianych zmian, anomalii pogodowych,
zagroien zewnetrznych. Najwyzej oszacowali warto$¢ tej kompetencji piloci wycieczek
(8,14). Piloci z doswiadczeniem mimo chgci realizacji planu wyjazdu zgodnie z zatozeniami
czgsto spotykaja si¢ z przypadkami konieczno$ci jego zmiany z przyczyn rdznych
okoliczno$ci, np. strajki, imprezy lokalne i regionalne, zmienno$¢ pogodowa (szczegdlnie
zauwazalna w partiach gorskich, terenach nadmorskich), itp. Prawo do zmiany kolejnosci
zwiedzania maja takze przewodnicy po ustaleniu z pilotem wycieczki doktadnej modyfikacji
harmonogramu zwiedzania. Nieco mniejsza warto$¢ tej kompetencji nadali uczestnicy (7,62).
Prawdopodobnie uczestnicy niechgtnie przyjmuja zmiany planu. Wszelkie modyfikacje
najczesciej wzbudzaja niepewnos¢ i brak zaufania. Zmiany programu jak i ich przyczyny
powinny by¢ przedstawione wszystkim uczestnikom, a niejednokrotnie takze przekazane
organizatorowi. Organizatorzy do tej kompetencji wg naszych badan przywiazuja najmniejsza
wage (7,53).

Kompetencja Podjecie decyzji o wykluczeniu z dalszego udzialu w wycieczce
uczestnikow raiqco naruszajgcych normy moralne i zasady wspoliycia spolecznego
najwyzej zostata oceniona przez pilotow wycieczek. Prawdopodobnie piloci znaja warto$¢
zachowania spokoju na imprezie 1 trudno$¢ prowadzenia imprezy w warunkach utrudnionych
niecodziennymi zachowaniami uczestnikow. Wszelkie spory, pijanstwo i wzmagajace
dziatania  efekty, niesubordynacja, powoduja utrudnienie realizacji  programu.
Najtrudniejszym zadaniem jest praca z nieletnimi razaco naruszajacymi normy moralne
1 spoteczne, np. nocne wychodzenie z miejsca zakwaterowania w celach zabawy lub spotkan
Z nowo poznanymi partnerami i partnerkami, naduzywanie alkoholu badz stosowanie
narkotykow, przeklenstwa, demolowanie itp. Pilot szczegdlnie jest narazony na ich
konsekwencje z uwagi na to, iz prawnie sprawuje catlodobowa opiek¢ nad podopiecznymi
podczas wyjazdu turystycznego. Sprawowanie opieki nad niektorymi w hotelu jest bardzo
trudne. Organizatorzy przyznaja tej kompetencji nieco nizsza warto$¢ (8,060), a najnizsza
uczestnicy (6,84) (ryc. 6).

Rozwiazaniem wielu trudnos$ci sktadajacych si¢ na zakres tej kompetencji moze by¢
stosowanie regulaminu wycieczki podpisywanego przez uczestnikow wycieczki przed jej
rozpoczgciem. Unikamy wowczas sytuacji zastaniania si¢ niewiedza uczestnikoéw o
obowiazkach, a nie tylko prawach uczestnikow. Obecnos¢ kierownika lub dyrektora zaktadu
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pracy, szkoly moze by¢ skutecznym rozwigzaniem w sytuacjach przypominania zasadach
moralnych.
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Ryc. 6. Kompetencje formalno-prawne w opiniach badanych (1-7)
Zrodto: opracowanie wlasne

Najwyzsza wartos¢ w grupie kompetencji formalno-prawnych pilota w opinii
organizatorow pozyskata kompetencja Prawo kontaktu z rodzicami niepelnoletnich
uczestnikow (8,4). Nizsze poziomy wartosci nadali tej kompetencji organizatorzy (7,31)
i piloci (7,24). Prawdopodobnie uczestnicy dbajac o swoje pociechy chcieliby, aby w razie
niejasnosci kontaktowac si¢ z nimi bezposrednio w sprawach dzieci. Mozna domniemywac,
iz piloci nadali tej kompetencji nizsza warto$¢ z uwagi na to, ze potrafia pracowac
z mtodzieza 1 dzie¢mi oraz minimalizowa¢ konflikty. Jednak prawo takiego kontaktu powinno
by¢ zawsze stosowane, gdyz bywaja sytuacje zagrozenia wynikajace z zachowania
uczestnikow. Organizatorzy najchgtniej chcieliby, aby sporne kwestie byty przekazywane do
nich. Najcze$ciej zdarza sig, ze zadaja od pilotéw wcezesniejszego kontaktu, a nastgpnie oni
jako jednostka organizacyjna informuja rodzicéw lub prawnych opiekundéw o zaistniatych
problemach. Wazne jest przyjgcie konkretnego i optymalnego rozwiazania.

Piloci (7,95) 1 organizatorzy (7,93) podobna warto$¢ nadali kompetencji Prawo
wydawania dyspozycji kierowcom wynajetych autokarow, lub srodkow transportu)
w zakresie decyzji wyjazdu, postoju, miejsca oczekiwania, optymalnej trasy, czasu itp.
Uczestnicy warto$¢ tej kompetencji ocenili znacznie nizej (7,06). Rozbiezno$¢ opinii moze
wynika¢ z tego, iz pracownicy branzy turystycznej znaja z do$wiadczenia relacje miedzy
kierowcami i pilotami. Pilot nie powinien oddawa¢ wiadzy kierowania impreza kierowcy.
Porozumiewanie si¢ w kwestiach miejsc postoju, trwania postoju i decyzji wyjazdu jest
bardzo wskazana, ale ostateczna decyzje powinien podejmowac pilot wycieczki. Przyktadowo
do pilota zglaszana jest prosba postoju z uwagi na chorob¢ lokomocyjna lub inne podobne
dolegliwo$ci. Kierowca nie moze by¢ jednym ogniwem decyzyjnym w zakresie wyboru
miejsca i czasu lub ilosci postojow. Nalezy pamigtac, ze dysponentem autokaru na trasie jest
pilot biura wycieczki wynajmujacego autokar. Nalezy réwniez pamigtaé, iz pilot nie ma
prawa wydawania decyzji naruszajacych przepisy prawa o ruchu drogowym (np. zatrzymanie
si¢ na lukach drogowych, szczytach, wzniesieniach, miejscach objgtych zakazem,
przekraczaniu limitow czasu pracy kierowcy).

Kolejna kompetencja zostata najwyzej oceniona pod wzgledem stopnia waznos$ci przez
uczestnikow (8,35) Prawo sprawdzania jakosci zakwaterowania w miejscu tranzytowym lub
docelowym w stosunku do przyjetych norm. Piloci i organizatorzy nadali jej warto$¢ taka
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sama, po 7,26. Kompetencja ta odnosi si¢ do wczesniejszego sprawdzenia miejsca pobytu
uczestnikow. Nie zawsze jest to mozliwe, z uwagi na odlegtos¢, czas i koszty. Organizator
i pilot positkuja si¢ informacjami zawartymi na oficjalnych stronach internetowych, co jest
czesto podstawa wyboru obiektu 1 wzglednej opinii o nim. Niejednokrotnie uczestnicy sadza,
iz nalezy osobiscie sprawdzi¢ obiekt. Nie biora pod uwage kosztow i oplacalnosci takich
dziatan. Pilot powinien mie¢ jednak mozno$¢ zapoznania si¢ bezposrednio lub posrednio
z opiniami dotyczacymi warunkéw jako$ci zakwaterowania.

Kompetencja Prawo odmowy uczestnikom Zqdan zmian programu, poszerzenia
programu wycieczki naruszajgcych koszty, przepisy lub normy moralne zostala oszacowana
przez pilotéw najwyzej (8,31). Piloci odpowiedzialni sa za $rodki finansowe powierzone na
realizacj¢ zadan i mimo posiadania $rodkéw rezerwowych na zdarzenia nadzwyczajne
rozumieja, iz nieuzasadnione naruszenie kosztow wycieczki pociaga za soba
odpowiedzialno$¢ finansowa pilota. Pilot moze zmodyfikowa¢ lub poszerzy¢ program pod
warunkiem mieszczenia si¢ w zaplanowanych kosztach. Naruszenie przepisow postojow,
biwakowania, zwiedzania moze wiaza¢ si¢ z mandatami i1 nieprzyjemnos$ciami. Decyzje
i ryzyko podejmuje pilot wycieczki i to na jego odpowiedzialno$¢ skierowane moga by¢ kary
1 mandaty. Organizatorzy oszacowali jej warto$¢ na 7,8, natomiast uczestnicy na 6,38. Mozna
podkreslic, ze jest to kompetencja wymagajaca prawidlowej wspolpracy pilota
z touroperatorem imprezy turystyczne;.

Kolejna kompetencja Prawo i obowiqzek zmiany ustugodawcy w uzgodnieniu
7 turoperatorem najbardziej takze byli zainteresowani piloci wycieczek, szacujac jej wartos¢
na 7,81pkt. Brak uzgodnien z touroperatorem moze skutkowa¢ odmowa uznania racjonalno$ci
wydatkow 1 obarczen pilota kosztami. Na trasie pojawiaja si¢ sytuacje niespodziewane tak,
jak 1 potrzeby uczestnikéw sa bardzo réznorodne. Bywaja tzw. grupy bardzo wymagajace
1 takie, ktore godza si¢ na wszystkie warunki podczas wycieczki. Zmiana ustugodawcy wiaze
si¢ z powiadomieniem i uzgodnieniem tej decyzji z organizatorem. Zmiany te moga dotyczy¢
przewodnika (np. z uwagi na nieznajomos$¢ jezyka, w ktérym porozumiewaja si¢ uczestnicy),
miejsca noclegu (np. z uwagi na renowacje i brak wody w zamoéwionym hotelu), zywienia
(np. z uwagi na krétki czas pracy restauracji) lub autokaru (awaria). Przyczyn zmian moze
by¢ znacznie wigcej, waznym jest aby decyzje o zmianie nie byly subiektywne i realizowane
tylko w niezbgdnych okoliczno$ciach. Organizatorzy oszacowali warto$¢ tej kompetencji
na7,33, a uczestnicy na 6,97. Jest to wytlumaczalne, gdyz uczestnicy nie powinni i nie maja
obowiazku zna¢ wszelkich ustalen migdzy organizatorem, pilotem i kierowca.

Mniej wazna, ale istotnag kompetencja w opiniach badanych jest Prawo decydowania
o0 pozostawieniu uczestnika w szpitalu na trasie wycieczki. Mozna domniemywac, iz
decyzyjnos¢ pozostawienia w szpitalu bardziej nalezy do kompetencji lekarzy niz
kompetencji pilota, ktory w takich przypadkach sporadycznie jest zobligowany do podjecia
takiej decyzji. Niekiedy nawet niegrozne na pozér wystepujace objawy pogorszenia stanu
zdrowia, np. bdl 1 zawroty glowy, krwotok z nosa, skaleczenie, otwarta rana, obrzgki, bole
podbrzusza moga by¢ pierwszymi objawami groznych choréb i infekcji. Konsultacja
w klinice jest racjonalnym rozwiazaniem. W takich przypadkach pilot powinien pamigtac
o polisie ubezpieczeniowej, jej numerze i1 warunkach ubezpieczenia. Przed wyjazdem
zalecane jest sprawdzenie napisu nr polisy na karcie ubezpieczeniowej. Wazne jest, aby
numer nie byl wpisany dtugopisem lub flamastrem, ktory nie moze by¢ starty. Warto$¢ tej
kompetencji najwyzej ocenili piloci wycieczki (7,29), organizatorzy (6,66) i uczestnicy (6,51)
przyktadaja mniejsza wage do niej.

Kompetencja Decydowanie o dodatkowych postojach (poza zaplanowanymi) pozyskata
najwyzsza warto§¢ w opinii organizatoréw (7,53). W opinii pilotéw znacznie mniejsza
warto$¢ (6,36) 1 uczestnikOw — najmniejsza (6,11). Przypuszcza sig, iz ten rodzaj decyzji jest
najczesciej sytuacyjny i zalezny od wielu czynnikdéw: zdrowotnych, samopoczucia, potrzeb
uczestnikow wyjazdu turystycznego, czasu i miejsc dostepnych na postoje. Piloci powinni
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zwraca¢ uwage na potrzeby uczestnikow, ale tez zaspokaja¢ te potrzeby zgodnie z czasem
pracy kierowcy, czasem zwiedzania, harmonogramem i racjonalnymi potrzebami
uczestnikow. Dobrym rozwiazaniem jest przedstawienie regul na pierwszym etapie
wycieczki. Postugiwanie si¢ racjonalnymi przyktadami ilustrujacymi niekontrolowane strat
czas oraz $rodkow (zakupionych biletow na spektakl w operze, przeptynigcie promem,
statkiem) moze pomédc w zrozumieniu przez grupg potrzeby zachowania samodyscypliny

(ryc. 7).
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Ryc. 7. Kompetencje formalno-prawne w opiniach badanych (8-14)
Zrodto: opracowanie wlasne

Najwyzsza warto$¢ organizatorzy nadali kompetencji Podjecie decyzji o wyjeidzie
z miejsca zhiorki, bez czekania na osoby, ktore nie stawily si¢ na miejsce zbiorki (8,53).
Znacznie nizsza warto$¢ nadali tej kompetencji piloci (6,76), a bardzo niska w stosunku do
organizatoréw nadali uczestnicy (4,59), co mozna tlumaczy¢ tym, iz te grupy badanych
postrzegaja zostawienie 0sOb spozniajacych si¢ nastgpstwem probleméw wynikajacych
z poszukiwan 1 oczekiwania na ,,spoznialskich” w innych miejscach na trasie. Samo podjgcie
decyzji i jej skutki sa bardzo przykre i nalezy takich sytuacji unika¢ Rozwiazaniem jest
stosowanie rozwigzan antycypacyjnych-zapobiegawczych. Naleza do nich: tacznos¢
telefoniczna, wrgczanie wizytowek pilota wraz z numerami kontaktowymi marki i nr
rejestracyjnego autokaru (stluzby moga mie¢ utatwione poszukiwanie na postojach jak i na
trasie), a takze informowanie uczestnikdw o miejscu i adresie postoju autokaru.

Kompetencja Prawo do zmiany programu imprezy turystycznej, do jej przerwania lub
odwolania w wyniku zagrozen wewnetrznych (ostre konflikty, agresja w grupie turystycznej
itp). najwyzej zostata oceniona przez uczestnikow (7,09). Mozna domniemywac, iz
uczestnicy nie zawsze samodzielnie radza sobie z konfliktami wewnatrz grupy, organizator
za$ prawdopodobnie oczekuje zalagodzenia konfliktow przez pilota, a sam pilot zwykle
powinien da¢ rade z tagodzeniem ostrych konfliktow grupowych i kolejno realizowac
program imprezy turystycznej. Organizatorzy nadali jej wartos¢ 6,4; natomiast piloci 6,31.

Kompetencja Prawo zmiany kolejnosci zwiedzania pozyskala zblizona warto$¢ w opinii
wszystkich grup badanych. Organizatorzy ocenili jej warto$¢ na 7,0; piloci na 6,51. Najnizej
ocenili ja uczestnicy (6,1). Badani prawdopodobnie uznali, iz kolejnos¢ zwiedzania nie ma
wigkszego znaczenia, a okolicznosci powodujace zmiany sa zwykle niezalezne od oséb
prowadzacych i organizujacych wyjazdy turystyczne. Zaleza one od roéznych przyczyn
1sytuacji na trasie. Niekiedy sytuacyjna zmiana kolejnosci moze przyczyni¢ si¢ do
maksymalizacji zysku grupy (brak kolejek — wigcej korzysci dla uczestnika).
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Kompetencja Prawo zmiany zwiedzania atrakcji turystycznych na Zyczenie wigkszosci
uczestnikow naruszajqc program deklarowany w umowie nie jest priorytetowa w opinii
organizatoréw (3,93). Piloci ocenili ja na 5,26. Najwazniejsza okazata si¢ ona dla
uczestnikow (6,33). W przypadku pracy pilota nalezy zawsze uwzgledni¢, czy taka sytuacja
nie stanie si¢ konfliktem w grupie, gdyz najprawdopodobniej w kazdej grupie znajdzie si¢
jedna osoba, ktoéra chciataby realizowac program zgodnie z planem bez zadnych modyfikacji.
Osiagnigcie konsensusu jest w tym przypadku ztotym srodkiem.

Kompetencja Prawo do otrzymania pelnej dokumentacji grupy i informacji o historii
priygotowania trasy zostala najwyzej oceniona przez organizatorow (9,06). Organizatorzy
starajq si¢ przygotowaé w taki sposob dokumenty wyjazdu, aby uczestnicy nie mieli trudnosci
na granicy, podczas przejazdow tranzytowych 1 realizacji noclegbw oraz zywienia
i zwiedzania. Uczestnicy ocenili ta kompetencje na 3,58; natomiast piloci na 2,22 pkt.
Rozbiezno$¢ moze wynika¢ z wielu przyczyn: po pierwsze uczestnicy nie musza by¢
zainteresowani dokumentami wycieczki, gdyz jada na imprez¢ w celach rozrywkowo —
krajoznawczych; po drugie piloci wycieczek radza sobie z brakami drobnych dokumentéw,
po trzecie ocena pilotow moze by¢ bardziej zalezna od do§wiadczenia. Mozna domniemywac,
1z ta kompetencja jest najbardziej istotna tylko z punktu widzenia organizatorow wycieczek.

Kompetencja Prawo do Ilqcznosci telefonicznej 7z pracownikiem  biura
odpowiedzialnym za przygotowanie grupy takze jest istotna tylko w opiniach organizatorow
wycieczek (8,46), dlatego prawdopodobnie pozyskala niewielka wartos¢ w opiniach
uczestnikow (3,91) 1 pilotow (1,84). Piloci prowadzacy imprezy z biur o wysokiej jakosci
przygotowania wycieczki prawdopodobnie mogli ta kompetencje oceni¢ nisko. Lacznos¢
z organizatorem powinna by¢ ciagla. Szczegdlnie w przypadkach pewnych niedociagnigé ze
strony pracownika biura podrézy. Lacznos¢ taka pozwala na tatwiejsze podejmowanie
istotnych dla grupy i1 organizatora decyzji pilota. Jest to kompetencja istotna zwlaszcza dla
pilotow probujacych demonstrowa¢ samodzielno$¢ w rozwiazywaniu problemow i trudnosci
na trasie. Naduzywanie tej kompetencji ,,poprzez wiszenie na telefonie” nie jest mile
widziane poniewaz oznacza koszty czasu i tacznosci.

Podobna sytuacja mogla mie¢ miejsce w przypadku ostatniej kompetencji wsrod
formalno — prawnych Prawo i warunki do kontroli przygotowania trasy przed wycieczkq.
Posiada ona najnizsza warto$¢ w opinii badanych. Najwyzej ocenili ja organizatorzy (8,46).
Uczestnicy nadali jej znaczaco nizsza warto$¢ (3,91). Piloci wycieczek ocenili ja najnizej
(1,84). Jest ona zwiazana z dodatkowa praca. Mozna domniemywac, iz piloci nie wymagaja
tego rodzaju kontroli, gdyz ich do$§wiadczenie pozwala na prawidtowos¢ przygotowania
wyjazdu 1 ewentualnego naprawienia blgdow organizatorow na trasie (ryc. 8).

] IJIIOCI wvueczek organizatorzy uczestnicy
10 - 2,86 , 3,06 R
g 4 &t 214 540 8,37 —r 3,46
.'?.8 .i 537,62 . —
o
8 - i ; 7,09 6,8
6,28 6,3164 —
7 T ——
6 A
5 1 353 2,67 3,91
- 2,22 ;
3 1,64 1,84
1] I
Pravin admming Prawndasmiany  Prawa dosmiany  Prawe dozmiany Prawn do Prawe iwarunkida  2rawa dofacznosci
uczestnikom,w  orogramu, migjsca, programuimprezy programuimprezy  otrzymaniapefnej kontraoli telefoniczne z
preypadiu 2gdan czasu, kolejnosc  turystycine), dojej turystyczne), dojej deokumertacji proygetovwania pracownikien
miary programu, realizacji punltéw  przerwanialub przerwanialub  grupyiinformacjio trasy przed biura
poszerzenia programu v odwolania w ofaniaw histarii wycieczlg odpowie dzialmym
programu vycieczki svtuacii uaciach 1zzgroien prygotovania zaprzygotowanie
naruszajgcych wysgpienia powstaniazagroien etrznych trasy grupy
koszty, przep sy lub nisprzewidzianych  clazyciai zdrowia {ostra k
normy moralne zmian, anomalii uczesnikéw agresjawgrupie
pogcdowych, TLrystyczne] Itp)

zagroien
zewretrznych

Ryc. 8. Kompetencje formalno-prawne w opiniach badanych (15-21)
Zrodto: opracowanie wlasne
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Wyniki badan wtasnych

Na podstawie wynikow przeprowadzonych badan, w oparciu o opinie pilotéw
wycieczek, organizatorow i uczestnikow wyjazdow turystycznych mozna stwierdzi¢, iz
najwazniejsza kompetencja w zbiorze kompetencji formalno—prawnych jest Prawo Zqdania
swiadczenia ustugi noclegowej zgodnie 7 umowq (9,14) oraz Prawo Zqdania Swiadczenia
ustugi ywienia zgodnie 7 umowq (8,95).

Niemniej waznymi sa kompetencje:

Prawo zmiany miejsca zakupu Zywienia i realizacji programu w sytuacji
bezposredniego zagroienia Zycia i zdrowia turystow (8,78);

Prawo do zmiany programu imprezy turystycznej, do jej przerwania lub odwolania
w sytuacjach powstania zagrozen dla iycia i zdrowia uczestnikow (8,56) oraz

Prawo komunikowania sie 7 stuibami porzqdku publicznego, konsulatem, ambasadq
w sprawach dotyczqcych uczestnikow wycieczki (8,12). Kompetencje te zostaly oszacowane
powyzej osmiu w skali wartosci do 10.

Nieco mniej waznymi w opinii badanych sa kompetencje:

Prawo do zmiany miejsca, czasu, kolejnosci realizacji punktow programu w sytuacji
wystqpienia nieprzewidzianych zmian, anomalii pogodowych, zagroien zewnetrznych
(7,76).

Podjecie decyzji o wykluczeniu z dalszego udzialu w wycieczce uczestnikow razqco
naruszajqgcych normy moralne i zasady wspotiycia spolecznego (7,69).

Rownoznaczng wartosc (7,65) otrzymaly kompetencje:

Prawo kontaktu 7 rodzinami i opiekunami niepetnoletnich uczestnikow oraz

Prawo wydawania dyspozycji (kierowcom wynajetych autokarow, srodka transportu)
w zakresie decyzji wyjazdu, postoju, miejsca oczekiwania, trasy, terminow.

Zblizonq waznos¢ w opinii badanych odnosi sie do kompetencji Prawo sprawdzania
Jjakosci zakwaterowania w miejscu tranzytowym lub docelowym w stosunku do przyjetych
norm (7,62) (ryc. 9).

10. Prawo sprawdzania
jakosci zakwaterowania
w miejscu tranzytowym
lub docelowym w
stosunku do przyjetych
norm (7,62} 9

10
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swiadczenia uslugi
noclegowej zgodnie z
umowa (9,14)

2. Prawo Zadania
swiadczenia uslugi
iywienia zgodnie z

umowa (8,95)

9. Prawo wydawania
dyspozycji (kierowcom
wynajetych autokardw,

srodka transportu) w

zakresie decyzji wyjazdu,
postoju, miejsca
oczekiwania, trasy,
termindw (7,65)

3. Prawo zmiany miejsca
zakupu Zywienia i
realizacji programu w
sytuacji bezposredniego
3 zagroienia yciai
8. Prawo kontaktu z zdrowia turystéw (8,78}
rodzicami
niepelnoletnich
uczestnikow (7,65) 2

4. Prawo komunikowania
sie z sluzbami porzadku
publicznego,
konsulatem, ambasada
w sprawach dotyczacych

7. Prawo do zmiany
programu, miejsca,

czasu, kolejnosci 7 5 5, Podjecie decyzjio uczestnikow wycieczki
realizacji punktow 6. Prawo komunikowania wykluczeniu z dalszego (8,56)
programu w sy tuacji sie z sluzbami porzadku 6 udzialu w wycieczce
wystapienia publicznego, uczestnikéw razaco

nieprzewidzianych
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pogodowych, zagroien
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w sprawach dotyczacych
uczestnikdw wycieczki
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(8,12)

Ryc. 9. Model kompetencji formalno-prawnych pilota wycieczki (1-10) w oparciu o zrédla wladzy

kierowniczej.
Zrodto: opracowanie wlasne
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Na podstawie badan mozna stwierdzi¢, iz kompetencja 11. Prawo odmowy uczestnikom
gmiany programu, poszerzenia programu wycieczki naruszajqcych koszty, przepisy lub
normy moralne (7,5) jest takze wazna w pracy pilota. Kolejna kompetencja jest 12. Prawo
i obowiqzek zmiany ustugodawcy w uzgodnieniu 7 turoperatorem w sytuacjach zlej jakosci
ustugi (7,37).

Mniej wazna kompetencja w opiniach badanych jest 13. Prawo decydowania
o0 pozostawieniu uczestnika w szpitalu na trasie wycieczki (6,82). Jest to kompetencja
kojarzona ze smutkiem i wymagajaca przede wszystkim pozyskania opinii i zgody rodziny
lub prawnych opiekunéw. W sytuacji krytycznego stanu zdrowia 1 zagrozenia zycia

uczestnika najczesciej pilot podejmuje decyzje samodzielnie powiadamiajac organizatora
wycieczki i/lub zaleznie od sytuacji osobg kontaktowa wskazana w dokumentacji wycieczki
lub paszporcie.

Kompetencja 14. Decydowanie o dodatkowych postojach (poza zaplanowanymi)
(6,82), pozyskala jeszcze mniejsza warto$¢. Przypuszcza sig, iz ten rodzaj decyzji jest
najczesciej sytuacyjny i zalezny od wielu czynnikéw: zdrowotnych, samopoczucia, potrzeb
uczestnikow wyjazdu turystycznego. Nalezy podkresli¢, iz jest to kompetencja pilota, a nie
kierowcy autokaru. Kierowca decyduje natomiast o wyborze optymalnego i1 bezpiecznego
miejsca zatrzymania autokaru. Nieco mniejsza warto$¢ pozyskata kompetencja 15. Podjecie
decyzji o wyjezdzie 7 miejsca zbiorki (bez czekania na osoby, ktore nie stawily si¢ na miejsce
zbiorki) (6,63). Kazde oczekiwanie ma swdj ,,czas krytyczny”. Rozwiazaniem antycypujacym
taki stan rzeczy jest posiadanie dodatkowych nr telefonéw kontaktowych z bliskimi, rodzing
itp., co moze pomoc w rozwigzaniu problemu braku wiedzy o potencjalnych przyczynach
spdznienia. Podobna warto$¢ pozyskata kompetencja 16. Prawo do zmiany programu
imprezy turystycznej, do jej przerwania lub odwolania w wyniku zagroien wewnetrznych
(ostre konflikty, agresja w grupie turystycznej itp.) (6,6). Kompetencja 17. Prawo zmiany
kolejnosci zwiedzania (6,54) pozyskata jeszcze mniejsza warto$¢ — prawdopodobnie z uwagi
na jej zasadnos$¢ 1 logiczno$¢. W ustalaniu kolejnos$ci zwiedzania bierzemy na ogoét takie
kryteria jak czas i dlugos$¢, logiczno$¢, minimalizacje wysitku, zmeczenia kilometrami
i1 kolejkami. Na ogdét w wyborze orientujemy si¢ takze znaczeniem waloréw 1 atrakcji dla
celow i programu wycieczki oraz stanem psychofizycznym zdrowotnym grupy.

Kompetencja 18. Prawo zmiany zwiedzania atrakcji turystycznych na Zyczenie
wigkszosci uczestnikow naruszajqc program deklarowany w umowie (5,17) nie jest
wartoscia priorytetowa, ale warto o niej pamigta¢ w pracy pilota.

Kompetencja 19. Prawo do otrzymania pelnej dokumentacji grupy i informacji
o historii przygotowania trasy pozyskata wartos¢ mniejszq ni; polowa moziliwej (4,95).
Mozna domniemywa¢, iz ta kompetencja jest istotna tylko z punktu widzenia pilota
wycieczki, ale mniej wazna w opiniach uczestnikbw 1 organizatoréw wycieczek.
Kompetencja 20. Prawo do lqcznosci telefonicznej 7 pracownikiem biura odpowiedzialnym
za przygotowanie grupy (4,74) takze moze by¢ istotna tylko w opiniach pilotéw wycieczek,
dlatego prawdopodobnie pozyskala niewielka warto$¢. Podobna sytuacja mogla mie¢ miejsce
w przypadku ostatniej kompetencji wsrod formalno-prawnych. Posiada ona najnizsza warto$¢
w opinii badanych 21. Prawo i warunki do kontroli przygotowania trasy przed wycieczkq

(4,04) (ryc. 10).

30



Turystyka Kulturowa, www.turystykakulturowa.org Nr 3/2013 (marzec 2013)

11. Prawo odmowy
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Ryec. 10. Model kompetencji formalno — prawnych pilota wycieczki (11-21) w oparciu o Zrédla wladzy
kierowniczej

Zrodto: opracowanie wlasne

Podsumowanie i wnioski

W odpowiedzi na pierwsze pytanie badawcze, na podstawie wynikow badan mozna
stwierdzi¢, iz kompetencje formalno-prawne uplasowatly si¢ na 4 miejscu (7,09) waznosci
wszystkich 5 grup kompetencji pilota wycieczek. Poniewaz wartosci rangowe migdzy
grupami kompetencyjnymi sa malo rézniace, to mozna stwierdzi¢, iz sa w takim samym
stosunku stopnia waznosci i znaczenia. (ryc. 11).
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OSOBOWOSCIOWE PARTMNERSKO - PROFESJONALNO- FORMALNO- MATERIALNE
INTEGRUJACE ZAWODOWE PRAWNE

Ryc. 11. Waznos$¢ kompetencji pilota wycieczki w poszczegélnych skupiskach kompetencyjnych
Zrbdlo: opracowanie wlasne

Odpowiadajac na drugie pytanie badawcze, na podstawie przeprowadzonych badan
mozna stwierdzi¢, iz piloci 1 uczestnicy na takich samych miejscach warto$ciuja
4 kompetencje. Piloci 1 organizatorzy wartosciuja podobnie 2 kompetencje. Natomiast
organizatorzy i piloci wycieczek w przypadku 4 kompetencji postrzegaja je na tym samym
poziomie waznosci. Istotnym jest, iz dwie pierwsze kompetencje formalno-prawne
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postrzegane sa w przypadku wszystkich grup badanych tak samo i zajmuja pierwsze oraz
drugie miejsce w skali waznos$ci. Naleza do nich:

1. Prawo zadania $wiadczenia ustugi noclegowej zgodnie z umowa (9,14).

2. Prawo zadania $wiadczenia ustugi zywienia zgodnie z umowa (8,95).

Odpowiadajac na trzecie pytanie badawcze, wyniki badan wykazaly, iz istnieja réznice

w opinii badanych odno$nie waznosci kompetencji formalno-prawnych. Badania wykazaly, iz
kompetencje formalno-prawne pilota najbardziej istotne sa w opinii organizatorow (7,73).
Nieco mniejsza warto$¢ do nich przywiazuja piloci wycieczek (6,85) i uczestnicy wyjazdoéw
turystycznych (6,7). Potwierdzito si¢ zatem zatozenie, iz pracownicy branzy najwyzej
oceniaja kompetencje formalno-prawne (ryc. 12).

srednia

organizatorzy piloci wycieczek uczestnicy

grupy badanych

Ryec. 12. Wazno$¢ kompetencji formalno - prawnych w opiniach organizatorow, pilotow i uczestnikow
Zrodto: opracowanie wlasne

Wartos¢ wynikoéw badan nad kompetencjami mozna poréwnaé do rezultatow badan
dotyczacych stylow kierowania. Nie mozna ich poleca¢ tylko dlatego, ze sprawdzity sig
w innej organizacji. Kazda organizacja ma swoista strukture, histori¢ 1 kulture organizacyjna
stanowisk pracy, co ogranicza tym samym mozliwo$¢ i zasadno$¢ kopiowania zbiorow
kompetencji z innych organizacji. Jednoczesnie nalezy uwzgledni¢ w realnych strukturach
relatywizm, jako mozno$¢ zastgpowania 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 1 zagranicznej. Przedstawione w naszych badaniach kompetencje
obejmowaty tacznie 75 pozycji, co w wielu przypadkach przewyzszaloby zakres kompetencji
formalnych wszystkich pracownikow $redniej wielkosci biura turystycznego. Powyzsze
wskazuje jak wielkie zaleglo$ci mamy w praktyce zarzadzania organizacjami nie tylko
turystycznymi.

Badania oraz szkolenia organizatoréw turystyki i pilotow wycieczek w zakresie
pozostatych grup kompetencji (osobowosciowych, partnersko-integrujacych, profesjonalno-
zawodowych 1 materialnych) powinny podnie$s¢ poziom jakosciowy i1 kulturowy obstugi
ruchu turystycznego.

Whnioski

1. Opracowany zbioér kompetencji formalno-prawnych moze stanowi¢ podstawe analizy
tresci przedmiotow 1 zaj¢¢ uwzglednianych w programach szkolen pilotow.
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2. Zasadnym byloby szczegdtowe opisanie kazdej kompetencji i wskazanie mozliwych
metod i technik ich ksztaltowania w procesie szkoleniowym.

3. Opracowany zbidr kompetencji moze stanowi¢ dobry i efektywny sposob na samooceng
kompetencji kandydatéw na pilota i pilotow z doswiadczeniem.

4. Przedstawione kompetencje pilota wycieczek moga by¢ wykorzystane do opisu zakresow
kompetencji pilotow w biurach podr6ézy oraz jako material wyjsciowy w procesie
doskonalenia struktur organizacyjnych i proceséw ich dziatalnos$ci.
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Formal and legal competences of a tour leader
Key words: formal and legal competences, a tour leader

Abstract
A tour guide is a complex job which requires permanent training. After periods of

simplified research approaches, we presently encounter the application of methodologies of
leading science and research centers. The article aims to indicate the importance of formal
and legal 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 formal and
legal competences of a tour guide are of most significance according to organizers (7,73).
Tour guides (6,85) and guided tours’ participants (6,7) attach slightly less importance to such
competences. Therefore the assumption according to which tourism sector employees assess
the greatest importance to formal and legal competences of a tour guide has been confirmed.
The research results may be applied to describe a tour guide’s job and in professional
trainings.
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