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ZALOZENIA METODOLOGICZNE

Celem pracy jest uzyskanie odpowiedzi na trzy pytania .

Po pierwsze, jakie czynniki wplywaja na poziom wykonywa-
nia zadani przez pracownikdw instytucji turystycznych ?

Po drugie, Jjakie czynniki - a scisle) néjuazniejsze wtas-
ciwoSci pracy w tych instytucjach maja wplyw na podniesienie
motywacji pracownika 7

Oraz po trzecie, jaki Jest stopierd zbieznosci lub rozbiez-
noSci miedzy oczekiwaniami wobec pracy w turystyce (motywami

jej podjecia) a rzeczywistoscig empiryczng 7

W badaniu motywacji pracy w instytucjach turystycznych
przyjmujemy dwa podstawowe zalozenia wynikajace z teorii
oczZTekiwahm,

Do potencjalnych determinantdw poziomu wykonywania zadan
przez pracownikéw naleza: gotowos$é do dziatania (motywacje),
umiejetnosci i percepcja roli. Poziom ten wg Portera i Lawlera
(Richard J., Lawler III E.E. 1983) jest funkcjgy tréjstronnej
interakcji miedzy motywacja, umiejgtnosciami i percepcjg roli.
Dlatego tez, koncentrujac sie wokdl problemu mo t ywac ji
przez caly czas bedziemY mieli w polu widzenia pozostate deter-
minanty poziomu wykonywania zadafn.

Na motywacje rozumiane jako gotowo$é do dzialania skla-
daja sie : wartosci (nagrody), instrumentalno$é (prawdopodo-
biefistwo zwiazku miedzy wykonaniem pracy i nagroda) oraz oczeki-

wania (prawdopodobiedstwo zwigzku miedzy wysiltkiem i nagrodg).
Umiejetnodci rozumiane sg jako poziom wykonania zadania,

uzalezniony od indywidualnych umiejgtnoSci wykonawcy. Kiadzie

sig tu nacisk na mozliwosci jednostki, w odréZnieniu od chgcl



wykonania zadania.
W korficu, percepcja roli, Scislej trafnosé percepcj)i roli
zawodowej przez pracownika, powinna polegac na zoodnosci Kkry -

r

teridw pracownika i jego przeto2onego.

Obok uzyskania obrazu grupowej i indywidualne] motywaciji
do pracy w turystyce, chcemy zbadac te motywacje - w obregbie
samej pracy - ktére podnoszy gotowo$é do dziatania. Wedtug
Herzberga podniesienia motywac)i pracownika mozna oczekiwac
o ile praca zabezpiecza mozliwosci osiggniegé, uznania, decyzji,
osobistego rozwoju i zwigkszenia wiasnych kompetencji.

Do najwazniejszych, motywujgcych wtasSciwosci pracy zali-
czylismy :

i Praca (stanowisko, zakres obowigzkdw) musi pozwalacC na
poczucie osobistej odpowiedzialnoSci za odcinek swojego
dziatania.

2 Praca powinna zapewnié¢ wyniki, ktdére sg zngpczgce, uwazane
przez jednostke za wartosciowe. A zatem, praca powinna
stanowié pewna calo$é, tak aby pracownik mégl dostrzec
se zrealizowal cos, co ma znaczenie. Znaczenie pracy -

+ kolei- moze ulec zwiekszeniu, jezeli daje mozliwosScil

wykorzystania zdolnosci i umiejetnosci, ktdre pracownik

ceni, i kiedy moze sprawdzié siebie.

. 17 Praca musi dostarczaé sprzezenia zwrotnego dotyczgcego
tego, co zostalo wykonane. Sprzgzenie to, jezeli jest
dostarczane w formie wiarygodnej dla pracownika, prowadzi

do zaspokojenia jego potrzeb wyzszego rzedu.

W badaniach chcemy uzyskaé informacje szczegdtowe na temat
wtadciwodci pracy w instytucjach turystycznych, analizujgc

nastegpujace jej cechy:




Sh

1. ROZNORODNOSE - wieloSé czynnodci, narzedzi, sposobéw po-
stepowania.
2. AUTONOMIA - osobisty wplyw na planowanie pracy i decyzje o
sposobie postgpowania.
3. IDENTYFIKACJA ZADANIA - czesSciowe lub calosciowe wykonanie
fragmentu pracy ( praca "moja" lub "dla innych" pracownikdw).
4. SPRZEZENIE ZWROTNE - zasdéb informacji na temat oceny wykony-
Wwanej pracy.
5. KONTAKTU Z TINNYMI - wiezi : malne w obrebie zakladu pracy
oraz mozliwosS¢é poznawania nowych ludzi, udzielania im pomocy
w obregbie zadania.
6. REAKCJI NA PRACE - poczucie osobiste) odpowiedzialnosci,
ilosé, jakosé, efektywnosé, zaangazowanie oraz absencja.
7. SATYSFAKCJI - uzyskiwanej przez :
szacunek dla siebie,
osobisty rozwdj, doskonalenie sie,
presti# stanowiska w przedsigbiorstwie,
niezalezne mySlenie 1 dziatanie,
zakres Scistego nadzoru,
poczucle bezpieczeristwa,
zarobki,
udziat w decyzjach,
awans,

spostrzeganie ocen przelnéﬁegn.

W badaniach postugujemy sig gidwnie subiektywnymi ocenami

zadari 1 opisami mutywaﬂjiduknnanymi przez pracownikdw. Jednoczes-

nie staralidmy sie o stworzenie mozliwo$ci okreslenia zaleZnosci

miedzy tymi ocenami a ocenami dokonanymi przez innych - w celach

weryfikacyjnych ,i dla zobiektywizowania wynikdw badad.




Dlatego oprécz opisdw motywac)i i wtadciwodci pracy w turysty-
Ceé, dokonanych przez pracownikdw dokonujemy analize oceny tych
stanowisk pracy przez grupe kierownikéw oraz tzw. sedzidw nie-

zaleznych, czyli klientdw Biur.




ORGANIZACIA I MATERIAL BADAWCZY

Ze wzgledu na bardzo ograniczony czas przeznaczony na
badania (p6&ttora roku) wprowadzilidmy ograniczenia - w stosunku
do wstepnego planu badafi - o charakterze terytorialnym i w zZa-
kresie liczebnosSci badanych.

Badania zostaty przeprowadzone jesienig 1988 roku i
wiosna 1989 roku wsrdd pracownikow "Orbisu", "Hawel—Tuuristﬁ,“
"Juventuru", PTTK i "Turysty" w Krakowie.Objgly one wszystkie,
zgtoszone przez Biura stanowiska pracy zZzwigzane bezposSrednio
z obstuga turystyczng (bezposrednim kontekiem z klientem)

w dwéch grupach stanowisk:kierowniczych i wykonawczych.
#ﬂéparciu o analize dokumentdéw urzgdowych opracowano operat
zawierajacy nastepujace informacje:

1. imie i nazwisko

2. rok urodzenia,

3. wyksztalcenie,

4. adres zamieszkania,

5. stanowisko pracy,

&. rok zatrudnienia w biurze turystycznym (staz pracy)

Nastepnie rozestano kwestionariusze ankiety do 147 pracownikow
biur turystycznych, uzyskujgc zwrot 105 ankiet..}w ostatecznym
efekcie analizy kwestionariuszy w sprawozdaniu posiltkujemy
sie wypowiedziami 100 badanych.
Kwestionariusz sktadal sig z 12 otwartych pytan
obejmujacych nastgpujgce zagadnienia
1. motywy podjecia pracy w przedsigbiorstwie zajmujgcym sie

obstugg ruchu turystycznego,




2. oceng statusu pracownika turystyki w stratyfikacji
spoleczne],

3. oceng wtasciwosSci pracy

4. opinie nt. klientdw,

5. oceng pozyc]ji materialne]j pracownika turystyki.

Wypowiedzi pracownikdéw biur turystycznych zostalty skon-
frontowane z opiniami na temat ich pracy,formutowanyml przez
30-osobowg grupe "sedzidw niezaleiznych" , ktdérzy w charakterze
klientdw przeprowadzili obserwacije i ocene (z pozycji klien-
taj sposobu realizowania roli zawodowe] przez badang pEuE
zbiorowos¢ . Rozszerzono dzigki temu pole obserwacyjne, ogra-
niczone w zalozeniach badawczych do kregu pracownikdw.

W efekcie korficowym materiaty badawcze zostaty zgromadzo-
na za pomoca

1. analizy dokumentdw urzgdowych,
2. ankiety rozsylane] do pracownikdw zajmujgcych stano-
wiska kierownicze i1 wykonawcze,

3. obserwacji ukryte].




Zdecydowana wiekszo$é stanowia kobiety (83%).Mniejszy

PODSTAWOWE CECHY SPOLECZNO-DEMOGRAFICZNE

BADANYCH PRACOWNIKOW OBSLUGI RUCHU TURYSTYCZMNEGO

stopiel sfeminizowania wystepuje przy podziale na stanowisks

kierownicze i wykonawcze.

Tabela 1

Struktura pici a stanowiska pracy. (w %)

PLEC stanowisko pracy razem
kierownicze wykonawcze
n=28 n=121 N=149
Mgtczyini 36,0 13,0 17,0
kobiety 64,0 87,0 83,0
Razem 100,0 100,0 100,0

Mimo,ze rozpieto$é wieku badanych wynosi od 20 do 638
mamy do czynienia z grupag ludzi mlodych, poniewaz Srednia

arytmetyczna wieku wynosi 31 lat. Kierownicy majg srednio

lat a pracownicy wykonawczy 30 lat.

Tabela II

Struktura wieku

a stanowiska pracy (w %)

lat

39

Wiek stanowisko pracy razem
kierownicze wykonawcze

n= 28 n=121 N= 147

50-69 1,0 8,0 8,0
40-49 36,10 11,0 16,0
30-39 46,0 42,0 43,0
20-29 11,0 39,0 33,0
Razem 100,0 100,0 100,0
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Dyplomami szkdél wyZzszych legitymuje sie 25 % badanyech.
Pozostali - poza jedng osoba z wyksztalceniem zasadniczym za-
wodowym - maja ukoriczong szkole Srednig, w tym okoio 20% absol-
wentdw szkdt policealnych. WyraZne zrdznicowanie wystegpuje przy
pordwnaniu grup w uk}adzie hierarchii stanowisk pracy. Wsrdd
kierownikdw 43% ma studia wyisze. Pracownicy zajmujgcy samodziel-
ne stanowiska pracy w 32% posiadaja dyplomy uczelni a pozostali

12%.

Tabela III

Struktura wyksztalcenia a stanowiska pracy (w %)

Wyksztalcenie stanowiska pracy razem
(typ szkoty) kierownicze wykonawcze
samodz.
referenci pozostali
n=28 n=56 n=65 N=149
zasadnicze
T R RN e - W O (S 1,0 __
Srednie
ogdlnoksztatcgce 18,0 28,0 26,0 25,0
techniczne 1,0 11,0 36,0 21,0
ekonomiczne - 4,0 5,0 3,0
Srednie i polic.
hotelarskie 11,0 4,0 2,0 8,0
$rednie i polic.
ORT 20,0 14,0 6,0 12,0
policealne
(brak spéedaln.) _ . =o . oo o ZRULE ol 5 2l e bl 1 SR
WYZSZe
AWF 8,0 2,0 1,0 3,0
rolnicze 4,0 - - 1,8
geografia 4,0 2,0 1,0 3,0
pedagogika 4,0 Zx 0 - 1,0
biologia 4,0 - - 1,0
prawo 4,0 5,0 . £y
gkonomia 5.0 2.0 - 2,0
ekonom. turyst. 4,0 .0 - 3,0
germanistyks 4,0 3,0 - 2,0
rusycystyka - 2,0 1,48 1,0
fil.wtoska - 2,0 - 1,0
(brak specjaln. kD 12,0 9.0 - (15 1
razem 100,0 100,0 100,0 100,0
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Dane procentowe zawarte w powyzsze] tabeli wskazuja na niepo-
kojace zjawisko niepelnego korzystania z miodych kadr ksztat-
conych przez szkoly i uczelnie powolane do zabezplieczenia
analizowanych przez nas stanowisk pracy.

Dokonujac podzialu na dwie ( w przypadku badania wyksztal-
cenia na trzy) grupy pracownikéw zrdznicowanych pod wzgledem
peinionych funkcji, kierowalismy sig indeksem stanowisk pracy

przekazanym przez biura obstugi ruchu turystycznego.

Tabela 1V

Struktura stanowisk pracy(w %)

stanowiska pracy kierownicze wykonawcze razem
n=28 n=121 N=149
dyrektor 11,0 - 2,0
zastepca dyrektora 11,0 - Z2,0
kierWnik ekspozyt. 4,0 - 1.9
kierownik dziatu 1,0 - 1,0
kierownik sekecji 36,0 - 140
kierownik kas 14,0 - 3,0
z-ca kier.sekcji, kas 17,0 - 4,0
specjalista ORT - 2,0 1,0
samodzielny referent ORT - 35,0 27,0
samodz. ref.adm-ksigg. - 2,0 2,0
starszy referent ORT - 10,0 a,0
referent ORT - 16,0 13,0
kasjer walut - 6,0 5,0
kasjer - 25,0 20,0
technik ORT - Tl 140
informator - 2,0 2,0
kurier - 1,0 1.8
razem 100,0 100,0 100,0

Najliczniejsze podgrupy stanowig kierownicy sekcji 1 Kkas,
samodzielni referenci ds. organizacji ruchu turystycznego i

kasjerzy.
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Kolejng jest analiza stazu pracy badanych. Nieomal co
pigty pracownik pracuje 1 rok lub jeszcze krdcej a tylko trzech

powyze] 26 lat.

Tabela V

Struktura stazu pracy a stanowiska pracy (w %)

lata pracy stanowiska razem
kierownicze wykonawcze
n=28 n=121 N=149
36-40 4,0 - 1,0
31-35 4,0 - 1,0
26-30 - 1,0 1,0
21-25 1,0 4,0 5,0
16-20 21,0 1,0 9,0
11-15 28,0 11,0 14,0
6-10 14,0 21,0 19,0
§-5 18,0 23,0 22,0
2=3 4,0 13,0 11,0
0,5-1 - 20,0 17,0
razem 100,0 100,0 100,0

W podsumowaniu charakterystyki podstawowych cech spo-

teczno-demograficznych badane] grupy pracownikdw biur obsiu-

gi ruchu turystycznego,mozemy stwierdzié - w wysokim stopniu

uogélnienia - ze jest to zbiorowoSc W ktdrej typowym pracowni-

kiem jest kobieta. Ma ona okoio 30 lat a jesli zajmuje stano-

wisko kierownicze (najcz8ciej szefa sekcji) jest o Kilka lat

starsza. Posiada wyksztalcenie Srednie i pracuje w badane]

instytucji 5-6 lat.
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MQTYWY PODJECIA T WYKONYWANIA PRACY W BIURZE

TURYSTYCZNYM

Giéwnym celem pracy jest uzyskanie odpowiedzl na pytanie
jakie czynniki maja wplyw na gotowo$¢ ludzi do pode jmowania i
wykonywania pracy w biurach turystycznych.

Wyodrebnienie zespolu tych czynnikdw ma - jak sgdzimy - duie
znaczenie dla praktyki. Moze Dowiem wniedé szereg informac)i
o postawach i pugiaﬂach oracownikdéw ,traktowanych jako mato
istotne, a w praktyce , W rzeczywisto$ci empirycznej majgcych
znaczacy wplyw na realizowanie roli zawodowe].

Wychodzac od zalozerd teorii oczekiwania, sTormulowane]
orzez Lewina(1938) i Tolmana(1959), nastgpnie przez Vrooma,
Portera,Lawlera a ostatnio Richarda i Lawlera III badalismy
problem podnoszenia motywacji pracownika za posrednictwem
tredci pracy. s
- 7achowania pracownika powinny prowadzicé do uzyskiwania

cenionych przez niego wynikdw(poczucia osiagnietego celu

lub wtasnej wartosci albo dobra materialnego)

- Hﬁiki cenione sg wdéwczas gdy zaqu&bajaja potrzeby psychicz-
ne lub biologiczne a prze-de wszystkim gdy zwigzane s3 Z

poczuciem satysfakc]ji.
7 literatury przedmiotu wynika, ze dla stworzenia warun-kdw
dla wewnetrznej motywacji do pracy, dane stanowisko powinno:
1. pozwalaé pracownikowi czuc sig osobiscie odpowie-
dzialnym za mozliwg do okreslenia 1 sSensowng czesté pracy,
2. zapewnié takie wyniki pracy, ktdre sg wewngirznie
znaczgce, uwazane za warte zachodu,

3, zapewnié¢ sprzezenie zwrotne dotyczgce efektywnosSci




.

poziomu wykonania.Prowadzi ono do zaspokajania potrzeb wyzszego
rzedu, ktdére z kolei jednoczesSnie Jest rezultatem efektywnoscil
i zacheta do dalszych wysilkdw.

Na samym poczatku staralismy sig ustalié¢ jakimi motywa-
mi kierowali sie badani w momencie decyzji podjecia pracy w

biurze turystycznym.

Tabela VI

(Mntgwy podjecia pracy w biurze turystycznym a stanowiska pracy. .9
W %

Motywy stanowliska razem
kierownicze Wwykonawcze

n=21 n:IE N=100

mozliwosé wykonywania
bardzo interesujace]

pracy 48,0 38,0 40,0
mozliwo4é odbywania i
podrdzy zagranicznych 38,0 32,0 33,0
postawy mitosnicze
wobec turystyki 24,0 24,0 24,0
praca zZgodna zZ :
wyksztalceniem 33,0 19,0 22,0
kontakt z ciekawymi i
ludimi 29,0 15,0 16,0
przypadek 9.0 15,0 14,0

bhrak mozliwosci zatrudnie-
nia zgodnie z kwalifika-
cjami 9,0 1,0 3,0

suma nie rdwna 100% puniﬁai badani wskazywali na wigce] niz
jeden motyw

Mozliwo4é PDDjecia bardzo (jak podkre$laja badani J

interesujacej pracy , dajgce] w ich mniemaniu szansg zwiedzenia

swiata to podstawowe motywy wskazywane priez hadanych.Co &k

czwarty podkreéla swoje osobiste , akiywne zainteresowanie tu-

rystykg. "Jako zapalony turysta - pisze respondent - jezdzgcy
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po PRL i Europie zainteresowalem sig strona organizacyjng tu-
rystyki oraz je)j uwarunkowaniami spoleczno-ekonomicznymi.Zna-
jac jezyki obce oraz posiadajgc zapal do prowadzenia wycieczek

i uczestnictwa w ruchu turystycznym, po uzyskaniu uprawniern

w zakresie pilotazu oraz ukoriczeniem studidw na Wydziale Turystyk
ki podjatem prace w Biurze. Mimo wielu wad tej pracy(Biurokra-
cja, stabe zarobki, klikowoSg, nfilenie pracy w okresie wakacyj-
nym, ruchomy czas pracy) nie zatuje tego kroku. Praca z ludZmi
zgdnymi informacji, zarazonymi bakcylem ciggtego podrdzowania
jest pasjonujgca. Z tg pracy wigzatem nadzieje na mozliwosé
samorealizacji. Jak dotgd nie byta to nadzieja ptonna".

Druga, typowa wypowiedzig , byto stwierdzenie, ze Y Jud
w szkole podstawowej interesowatam sig wybitnie geografiag. Z
perspektywy czasu uwazam,?e tylko dlatego podjgiam prace w BIU-
rze. Nadzieje jakie wigzaltam w chwili podjgcia pracy , to pod
drdze za granice. AI troche juz zwiedziiam: pafistwa socjalis-
tyczne, Roma i jej okolice, ostatnie moja podrdz to Chiny -
bardzo pasjonujaca i ksztalcgca mnie.”

W tabeli VI daje sig zauwazyC znacznle WyZsZe Zaangazo-
wanie natury emocjonalnej w podgrupie "kierownikdw". Gwiadczyé
to moze o prawidtowym procesie awansowania w badanych przez nas
biurach. MNatomiast niepokdj budzi stosunkowo wysoki odsetek
pracownikdw "z przypadku ."dowiedziatam sie o wolnym miejscu"
LUB PODEJMUJeCYCH PRAce z braku lepsze] oferty. MNie przesadza
to wprawdzie o mate] przydatnoSci pracownika ale tworzy - Jjuz
na samym poczgtku - rodza) barlery utrudniajacej proces adap-

tacyjny, identyfikacyjny z podjgtym zawodem.

Przystepujac do prezentac]i zASadniczej czesci badan,

dokonalidmy takie( podziatu materiatu aby w miare mozliwosci
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wyeksponowaé te czynniki, ktdre przez badanych traktowane sa

jako najwyzej motywujgce do pracy w biurze turystycznym. Akatem
takie, ktére wptywaja na podnoszenie efektywnosci pracy 1 jedno-
czesnie powoduja przywigzanie sie badanych do zatrudniajgcych in-

stytucii.

Tabela VII
Ocena mozliwosci osobistego rozwoju i doskonalenia swe]) pracy
a stanowiska pracy (w %)

DCENY : stanowiska razem
kierownicze wykonawcze
n=21 n=79% N=100

odpowiedZ TAK

przez kursy i kurso-

konferencje,nauke

jezykdéw obcych orga-

nizowane przez Biuro 11,0 63,0 65,0

przez nowe oferty
turystyczne 81,0 38,0 55,0

przez zmiennosc
sytuacji, rdznorod-
no5¢ potrzeb klienta 10,0 49,0 47,0

indywidualna nauka
jezykdw obcych, samo-
ksztatcenie 11,0 22,0 35,0

biuletyny informacyjne 46,0 27,0 31,0

H—-———--—-—-———---—-—-———_—-.-.-l-—-—.—-—_-n--—--q-r-.l--—-——--n——-—--—-—-—--——-I——-—-——-l--——-—--

odpowiedzi NIE
wykonuje ciggle te same

czynnosci 19,0 27,0 31,0
brak nowoczesne]
techniki 19,0 20,0 20,0

suma nie réwna 100% poniewaz badani wskazywall na kilka cech
sWwoje]j pracy

Co piaty kierownik, i co trzeci pracownik wykonawczy

uwaza, 2ze ma ograniczone zakresem czynnodci lub infrastrukturg
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techniczng mozliwosci osobistego rozwoju i doskonalenia swoje]
pracy.

Wigkszos¢é Dbadanych jednak potwierdza te mozliwosci, na pierwszym
miejscu podkre$lajgc rolg Biura w tym zakresie, ktére "organizu-
je coroczne KUrLsy, kursokonferencije itp., majace na celu doskona-
lenie w zakresie organizacji ruchu turystycznego, obstugi turys-
t6w, techniki realizacji imprez turystycznych, nauki jazykdw
obcych itp, co rzeczywiscie ma duzy wpiyw na podnoszenie kwalifi-
kacji zawodowych pracownikdéw. Ponadto codzienny kontakt z klien-
tami i ich problemami doskonali i rozwija umiejetnosci pracowni-
kéw" - napisal badany, poruszajac czynniki majgce najwigkszy
wptyw na rozwdj pracownikdw zajmujacych stanowiska wykonawcze.
Dla grupy kierownikdw najwazniejszymi s3 nowe oferty turystycz-
ne , wymuszajgce poszukiwanie ciagle nowych rozwigzar, posze-
rzania wiedzy, nawigzywania nowych kontaktéw. W tej grupie,

na czolo wysuwa sig rdwniez koniecznoéé ciagtengo samoksztaice-

nia, szczegdlnie w zakresie nauki jezykéw obcych.

Kolejnym zagadnieniem bylo zgromadzenie informacji na
temat oceny mekkiwmfzk stopnia autonomii badanych.
Tabela VIII

Ocena mozliwosci niezaleznego mySlenia 1 dziatania, indywiduali-
zacji stanowiska pracy a stanowiska pracy (w %)

ocena stanowiska
kierownicze wykonawcze razem
n=21 n=J9 N=100

odpowiedzi TAK

w ograniczonym

wymiarze 29,0 37,0 36,0
na skutek luk w
przepisach 24,0 13,0 15,0

tylko piloci i przewodnicy 10,0 13,0 12,0

—-—-——-—-.-———-—--d---——---.-l—-—-—-1—-—-—-—‘-—-———--.-l--.——-"-——_-—p———---—--————_“—.——-ﬂ—
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cd. tabeli VIII kierownicze wykonawcze _razem
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odpowiedzi NIE

écidle okredlone zadania,
rutynowe 0,0 44,0 35,0

nadmiar przepisow T 1B 12,0 30,0

suma nie rdwna 100%

Wiekszosé badanych uwaza, ze nie ma mozliwoscl samodzielne
go my$lenia i dzialtania. Twierozg, Zze "orzy olbrzymiej biurokra-
cji oraz schematyzacji stanowisk pracy mozliwodé ta jest mini-
malna( zwracaja natomiast uwage, ze) w pracy pilota czy prze-
wodnika wtadnie niezalezne myslenie i dzialanie, z odrobing
rutyny to juz wtasciwie nie polowa ale caty sukces. "
Biurokratyczny gorset jest gidwnym powodem poczucia niezadowo-
lenia pracownikdw Biur. Uwazajg bowiem oni, ze wiele spraw moga
zatatwié lepiej, korzystniej dla instytucji i klienta a sprowa-
dzeni zostaja do roli nie animatora ruchu turystycznego lecz
wykonawcy wielu, czegsto sprzecznych przepisdw. Poszukiwanie
luk poprawia samopoczucie :" napotykam W swoje] pracy na rdine
sprawy na ktdére nie ma przepisow. W zwiazku z tym moge podjac

decyzje sama lub po uzgodnieniu 2z kontrachentami." napisala

respondentka.

Sprzezenie zwrotne, a wigc zasdéb informacji na temat
oceny wykonywanej pracy badalismy pytajac o to, czy kontakt
z klientem jest formg dowiadywania sig przez respondentdw
jak pracujg. Chcielismy przy tym okr$li¢ stopien 4wiadomosci
zachodzgcych zaleinosci migdzy zachowaniem pracownikdw i
klientdw,

Przy okazji snalizy odpowiedzi na to pytanie opracowalismy
fheks cech , jakie zdaniem badanych powinny charakteryzowac

pracownika obsiugli ruchu turystycznego.
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Tabela IX
Zachowanie sie klienta jako informacja o ocenie pracy bada-

nych a stanowiska pracy ( w%)

zachowanie klienta jako stanowiska
ocena pracy kierownicze wykonawcze razem
n= 21 n=79 N=100
TAK, 86,0 51,0 58,0
NIE 14,0 49,0 42,0
razem 100,0 100,0 100,0

NMieco wiecej niz polowa badanych (w tym zdecydowana
wigkszo$é kierownikdw) uwaza, ze przez obserwacjg reakcji
klientdw moZzna dokonywacd ncenylgwej pracy. la czes¢ respon-
dentdw niemal tymi samymi stowami napisala, 2e "sposdb zacho-
wania klienta Swiadczy o kulturze obsiugi i1 umiejetnodciach
zawodowych pracownika turystyki", "klient, jezeli jest dobrze
obstuzony potrafi swoim usSmiechem ,czy nawet kwiatkiem umilicd
nam dyzur”,.

Niemniej ponad 40% , w tym polowa pracownikdw wykonawczych
uwaza, ze zachowanie klienta nie jest zadnym probierzem

dobrej pracy. Zachowania te - zdaniem badanych - sg zupeilnie
niezalezne uaﬂgpnsubu bycia i kwalifikacji , tylko od kultury
i humoru klienta, jego samopoczucia :"niektdrzy uwazajg, Ze
np. nie sprzedanie biletu z powodu braku rezerwacji jest tylko
i wylacznie wing kasjerki, w zwigzku z tym reakcja Jjest
raczej przykra.lLudzie, ktdrzy stojg od 5-te] gudéiny rano -

z obserwacji - sg agresywni lub przeciwnie - bardzo nam pochle-
biajag". £ EIEEgu wypowiedzi w tej grupie wynika, 2e czgsSC€ ba-
danych nie zdaje sobie sprawy z tego, ze zachowanie klientdw

jest lustrzanym odbiciem negatywnych cech pracownikdéw obsitugi

ruchu turystycznego. A reakcje skrajne, jak agresja lub uni-
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zono$é sg alarmowym sygnatem zlej obstugi.Bo Jak zauwaza ba-

dany :" nienaganna prezencja, gotowosé niesienia pomocy(na-

turalnie w zakresie zaltatwienia czy utatwienia czego$), co-

dzienna uprzejmo$¢ oraz naturalnogé i usmiech na twarzy, i stoic-

ki spokdj powodujg, 2e kazdy klient - niezalezinie od tego w jakim

stanie psychicznym sie znajduje, zachowuje sig tak, jak chceg:

milknie, jest uprzejmy, grzeczny, a czasem nawet wylewny."
Dochodzimy w tym miejs:ﬂnwskazaHIA cech, ktdre wedtug

respondentdw stanowia meagg podstawg efektownosdci i efektywnosci

pracy w turystyce, bez wzgl%ﬂﬂ\puzinm i nnunczeéﬁé1infrastruk-

tury technicznej Biursa.

1. doskaonala znajomosé specyfiki i zakresu obowigzkdw stanowis-

ka pracy w powigzaniu z innymi stanowiskami,

2. umiejetnodé nawigzania kontaktu z luDimi,

3. kultura osobista,

4., poczucie humoru.

Zdajemy sobie sprawg z tego, ze zaprezentowalidmy wigzke cech

POSTULOWANYCH, ale 4wiadomo$é m koniecznosci posiadania tych

cech jest faktem spolecznym mowigcym 0 postawach badanych.

Uzupetniajacym pytaniem byta prosba o zastanowienie
sie, czy respondent na swoim stanowisku pracy ma mozliwosé
wykonywania czynnosci stanowiacych"prébe sit ", ciaglego
sprawdzania swoich umiejetnosci zawodowych 1 kultury osobis-
tel.

Chodzilto nam szczegélnie o ustalenie, czy badani , 1 W jakim
stopniu napotykajg w swej pracy na tzw. sytuacje trudne wyma-
gajace od nich z jednej strony wzmozonej aktywnosci , czy
écislej aktywizacji stanowiska pracy - a 2 drugiej strony

i jednoczesnie wzmacniajjce poczucie wtasne) wartosci i1 sa-

tysfakcji z wykonywanych obowigzkow.
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Tabela X

Mozliwo4ci sprawdzania swoich umiejgtnosci a stanowiska pracy
(w %)

Praca stanowi "prdbe sit” stanowiska razem
kierownicze wykonawcze
n=21 n=179 N=100

odpowiedzi TAK
ukrycie bezradnosci wobec

klientdw 24,0 16,0 65,0
szukanie rozwigzan organiza-
cy jnych 90,0 40,0 51,0

pokonywanie trudnoSci kopera-
cyjnych z innymi przedsig-
biorstwami 86,0 37,0 47,0

naktanianie do pracy
(pracownikdéw i wspdipra-
cownikdw) 71,0 38,0 45,0

.-——ﬂ----ﬂ-----—--.-—-—'—---———i-.-——-—-q——-d---------‘--——-ﬂ-“-—-ﬂ-q——-—*———-*--

odpowiedzi NIE
nie ma takiej potrzeby 2,0 24,0 21,0

suma nie rdwna sig 100%

90% kierownikédw uwaza, Ze praca ich wigze sig z nieustan-
nym pokonywaniem trudnodci. Na pierwszym miejscu wyliczajg
problemy organizacyjne, wynikajace gidwnie z hrak“ndpuwiednie-
go wyposaizenia w &rodki techniczne. Sadzimy jednak ,ze - wobec
danych umieszczonych w omawianej tabeli - braki te , nieza-
le#nie od stanu faktycznego - stanowia rodzaj "oslony dymnej",
tlumaczeniai%rudnnﬁciami natury wyzszej, podczas kiedy wlasciwe
srédto ciante) "proby sit" tkwi wérdd ludzi : kooperantaw,
pracownikéw "ktdrych trzeba namawiaé do pracowania” 1 klientdw.
Prawdopodobnie watpliwg jest satysfakcjla z takiej formy Spraw-
dzania sie osdb zatrudnionych na stanowiskach kierowniczych.

Inng jest sytuacja pracownikdw wykonawczych, ktdrzy

wprawdzie rdwniez wskazuja na zakldcenia we wspdlpracy z kole-




-27=

gami, ale wykonujac najczegdciej zadania czgstkowe koncentrowali
sig na "prdbie sit" z klientami. "Pracuje w bezposredniej ob-
studze klienteli zagranicznej, ktdra jak wiadomo jest bardzo wy-
magajgca , majgc niekiedy niewiarygodne wprost zgdania. Niekiedy
bez pomocy tzw. "czynnikdw wyiszych" tudziez prywatnych znajnmnﬂ&
ta swoista préba sit wypada niekorzystnie lecz sek w tym, by

0w niekorzystny obrdt sprawy przedstawié klientowi w taki sposdb,
aby tu’?ﬁ?gazzzgﬁxgig 0 moje]j bezradnosSci czy braku kompetencji.
Ta prdba sit i ciggle samosprawdzanie sig jest nieco wyczerpuja-
ce, ale jesli sie nie idzie ciggle w przdd to znaczy, Ze czio-
wiek sig cofa. N-a te ewentualno$é¢ nie moge sobie pozwolié."
Inna respondentka stwierdzita, 2e "kazdy dzied jest prdba sit.
Kazdy cztowiek Jest indywidualnoscig. Jedni grzecznie proszg,

inni *adaja. WYtasciwie ciagle jestesmy w napieciu".

Obok analizy posrednich ocen pracy badanych , prosilis-
my respondentdw o dokonanie bezposrednie] oceny swe] pracy.
Tabela XI

Autoocena pracy a stanowiska pracy (w %)

Jakod¢é swojej pracy oceniam stanowiska razem
jako: kierownicze wykonawcze

n=21 n=79 N=100
bardzo dobra 10,0 13,0 12,0
dobra 11,0 49 .0 54,0
dostateczng 12,0 38,0 34,0
ol 100,0 100,0 100,0

Bardziej z siebie sg zadowoleni kierownicy od pracowni-
kow wykonawczych. Ale interesujace Jjest spostrzezenie , Ze co

piaty , 1 co trzeci badany w pordwnywanych grupach wystawil sobie
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niska ocene. Trudno powiedzié, czy Jjest to wynikiem skromnosci
respondentdw, czy tez poczucia, 2ze posiadaja szereg niewyzwolo-
nych do te] pory rezerw.

Pewng formg uzupelnienia tych wypowiedzi, byle mytanisxx
arodba o ewentualne wskazanie innego stanowiska na terenie Biura,
na ktérym w wyzszym stopniu bytyby wykorzystane kwalifikacje i

aspiracje badanych.

Tabela XII

Propozycje przemieszczenia sig W obrebie BIURA A stanowiska

pracy (w %)
Wskazanie stanowiska stanowiska pracy razem

kierownicze wykonawczZe

n= 21 neE 19 N=100

chciatby zmienié
stanowisko, ale nie
wskazuje jakie 10,0 24,0 21,0
nie chce zmieniac .
swojego stanowiska 90,0 51,0 59,0
jest mu wszystko jedno
na jakim stanowisku
pracuje 0,0 25,0 20,0
razem 100,0 100,0 100,0

W tej czescl kwestionariusza badani wypowiadali sig
hwardzo oszczednie. Mozemy w oparciu o dane sadzié, ze niemal
Wszyscy kierownicy i potowa pracownikdw wykonawczych jest za-
dowolona z zajmowanego stanowiska lub, #e nie chcielil ujawnic
swoich aspiracji.Charakterystyczne jest to, ze co czwarty
pracownik wykonawczy stwierdza, Zze stanowlsko pracy nie ma

dla niego znaczenia.



-24-

Na zakoriczenie prezentujemy poglady badanych na dwa
wazne czynniki majace wplyw na gotowos¢é do pracy: prestiz
zawodu pracownika turystyki , jego miegce w stratyfikac]ji spo-

tecznej oraz ocene pozycj)i materialnej.

Tabela XIII

Ocena presti?u zawodowego a stanowiska pracy ( w %)

pracownik ORT stanowiska razem
kierownicze wykonawcze
n=21 n=79 N=100

jest szanowany 19,0 28,0 26,0
nizszy prestiz niz

w wielu zawodach T30 590 62,0
budzi zazdrosc 24,0 29,0 36,0
budzi wspdiczucie 22,0 51,0 46,0
nie ma szacunku 0,0 35,0 28,0

suma nie rdwna sie 100 %

Szacunek dla pracownika obstugi ruchu turystycznego
jest zdaniem badanych efektem tego, 2e sg oni jedynymi dorad-
cami podréznikdéw. "Powazanie spoteczne pracy w turystyce- na-
pisal respondent - w pordwnaniu z praca lekarza czy adwokata
jest rzeczywidcie niewielkie. Niemnie) sytuacja ta zmienia sig
o 180° gdy poszczegdlne osoby staja sig uczestnikami ruchu tu-
rystycznego., Osoby te ( de facto) zdecydowana wigkszoS¢é spoleczen
stwa) znajac cele i zadania biur podrdiy i innych organizac)i
turystycznych maja $wiadomosé wykonywane)j przez pracownikow tu-

tylko i

rystyki pracy, ktdéra przeciez ma - i 51uzy[ﬂﬁigfénie zaspoko-
jeniu wszystkich potrzeb turystdw, ultatwiania w podjgciu de-
cyzji, doradzania, pomocy w zalatwianiu formalnosci itp."

Mieszane uczucia na temat swej pozycji zawodowe] budzi

wsrdd badanych manifestowana zazdrosé , ktore) Zrddiem sg

mity na temat podrézy i dochoddw pracownikdw turystyki. A takze




-725=

nieustajgce wspdiczucie klientdw wyrazajacych swoja opinie

0 "rgkodzielniczym" charakterze pracy w biurach podrézy.

Co trzeci pracownik wykonawczy twierdzi, ze praca jego nie
spotyka sig z szacunkiem spolecznym.Poczucie to jest niewatpli-
wie konsekwencjg zajmowania najniZszych w hierarchii Biura
stanowisk pracy, ale jednoczesnie jest Swiadectwem stosunkdw

panujgcych pomigdzy pracownikami turystyki i ich klientami.

Badanie poloZenia materialnego nalezy do najtrudniejszych.
J.Ezczepaﬁqﬁyi twierdzi, e zbadanie dochoddw Polakdw jest za-
daniem niewykonalnym, poniewaZ respondenci z reguly podajg swoje
podstawowe zarobki "zapominajac" o innych skladnikach pobordw,
nie wspominajgc o tzw. fuchach i co jest oczywiste nielegalnych
dochodach. Dlatego tez, w tej czescli badaf ograniczylismy sie
do pytania o ocene dochoddéw pracownikdw ORT-(z dodatkowg uwaga,
ze w opinii spolecznej funkcjonuje przekonanie o mozliwosci

uzyskiwania przez te grupe dodatkowych zarobkdw),

Tabela XIV
Ocena zarobkdw pracownikdw ORT a stanowiska pracy (w %)

Ocena zarobkdw stanowliska razem
Kierownicze wykonawcze

n=21 n=72 N=100
dobre 9,0 6,0 1,0
przecietne 62,0 43,0 47,0
niskie, ponize)
éredniej krajowe] 19,0 51,0 44,0

dat

duiﬁﬁéwe dochody tylko
w niektdrych grupach 48,0 33,0 36,0
niewiele dodatkowych
dochoddw 2,0 19,0 17,0
nie ma dodatkowych
dochoddw 0,0 15:D 10,0

Suma nie rdwna 100%
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Badani w zdecydowanej wigkszo$ci swoje dochody ocenili
jako niewystarczajgce. "Pracownicy Biura w ostatnich latach
zarabiali ponizej Srednie] krajuwej.ﬁwazam, e nasza dziatal-
nosé jest bardzo potrzebna dla Krakowa i Polski Poludniowe].
Obecnie wsrdd pracownikdw wytiworzyla sie niecheé do pracy,

z powodu niesprawiedliwego obnizenia wskaéZnika prnwiz;jnagﬂ.
Mapisze krétko: im wiekszy wktad pracy, tym mniejszy wskaiZNIK
PROWIZII".

Duza grupa respondentdw wskazywata, ze opinia na temat wyso-
kich zarobkdw pracownikdw ORT , ich nie &Dtyczy, a jezeli
nawet jest faktem ,to w bardzo ograniczonym wymiarze. "Pra-
cownicy ORT (wylaczajac pilotéw i przewodnikdw) zarabiajg

35 - 45 tysigcy ztotych, co jest kwotg Smieszng. Dodatkowe
dochody mozna uzyskaé jedynie w hotelach (np. w recepcji)

czy oddziatach obstugi turystdw zagranicznych. Ale w dobie
ciagtych kontroli i wzajemne) nieufnodci sg to dochody racze]

mierne". "Stosowane na calym Swiecie TiPy sg tak sporadyczne,

ze nie moga wpltywaé na podniesienie ptac".
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PRACOWNICY I KLIENCI BIUR TURYSTYCZNYCH -
KONFRONTACJA WZAJEMNYCH OCEN

Badajac grupe pracownikdw majgcych bezposredni kontakt z
klientami, staralismy sie ustalié jakie zachodzg miedzy nimi
relacje. Dlatego tez dokonalismy trdéjstopniowej analizy wypo-
wiedzi interesujacych nas "ludzi z dwdch stron biurka(czy okien-
ka)"., 3
Prosilidmy zatem pracownikdw o scharakteryzowanie typowych za-
chowari klientdw. Drugim krokiem bylo ustalenie, czy pracﬁﬂi-
cy ORT korzystajs z biur turystycznych, i w jaki sposdb -bgdgc
ekspertami w tej dziedzinie - oceniajq te ustugi jJako klienci.

Z kolei, dla zbadania opinii klientéw wprowadzilismy do-
datkows metode i techniki. Za pomoca obserwacji ukrytej pola-
czonej z sondazem opinii klientdw przeprowadzilismy niezalezne
badanie interesujgcej nas grupy pracownikdw pigciu biur podrdzy.
Utworzyli$my prébe celowa, skladajgcg sig Z trzydzestu osdb,
ktére przynajmniej jeden raz korzystaty z ustd w zakresie tu-
rystyki krajowej lub zagranicznej.W prdbie znalefli sie doro$li
(w wieku od 20 do 72 lat) o réznym statusie spoteczno-zawodo-

wym (od studentéw do emerytdw).

Tabela XV
Opinie o klientach a stanowiska pracy (w %)

Opinie o klientach stanowiska pracy razem
kierownicze wykonawcze
n=21 n=. 79 N=100

nie ma typowych zachowar
zrdznicowani, od pochlebcdw
do arogantdw 95,0 67,0 13,0

nie zwraca uwagi na kligntﬁw 5,0 33,0 27,0

razem 100,0 100,0 100,0
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Wyprzedzajac analizg szczegdtowych opinii o klientach,
zwracamy uwage na fakt, Zze co trzeci pracEnik wykonawczy,
stwierdza, iz" nie mam czasu na analizg zachowania klientdw.
Swe czynnosci wykonuje automatycznie ".

"klient to nasz PAN - napisala respondentka - Klienci
sy bardzo rézni, réznie sig zachowuja. Zalezy to od ilodci godzin
stania w kolejce, od tego czy sg wolne miejsca w pociggach,

i napewno tez od pogody. Uwazam, 2e najmniej przyjemni sg inwa-
lidzi i studenci. Ci pierwsi dlatego ze sg nachalni, a drudzy,
dlatego, 2e za 2 ztote chcieliby objechac caty Swiat."

7 ekspresjg przedstawil syntetyczny obraz klientdéw zagranicz-
nych inny badany :" zajmujeg ﬁigfaésluga turystdw zagranicznych.
Ci - placgc racze]j stono za uleEi turystyczne maja duze wymaga-
nia dotyczace pracownikéw RT ( znajomo$¢é jgzykdw obcych, zakres
wiedzy, uprzejmodé ,humor, pleé itp.). Sg bardzo narwani i
podatni na panike (USA), niezwykle punktualni, pozbawieni fzu.
luzu psychicznego (RFN), zainteresowani jedynie domami towaro-
wymi i siecia sklepdéw (Jugostawia), ciggle usmiechnigci, a 1
niefle handlujacy (CSRS), nie moggcy sig z nikim dogadacd

(WRL), jednakowo ubrani i pewni siebie (ZSRR), brudni i butni
(Izrael), weseli i naturalni (Wtochy), cwaniakowacl i bezpar-

donowi (Polonusy z USA), czy wreszcie grzeczni i bardzo uprzej-

vy

1
o

i

A polscy klienci ? Z wypowiedzi badanych mozna dokonaé prdéby

mi (Skandynawia).

trzech typdw:

Klient DOBRZE PRZYGOTOWANY - nie zadaje zbgdnych, czasem
ktopotliwych pytari, jest doskonale poinformowany o mozliwo$-
ciach Biura, przedstawia przygotowany wczesnie] (najlepiej na

pidmie) rejestr swoich potrzeDb.
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Klient SZARY - bierze to, i tyle co mu sig zaoferuje.
Klient KAMELEON - swoje duze wobec Biura oczekiwania egzek-
wuje w sposdb zdecydowany, zmieniajgc zaleznie od okolicznosSci
postawy
swWwoje zachowanie mﬁqsluialczn-pnchlenczej do skrajnie agresywnej.

Nigdy podrednich. reakc]ji nie ma.fl
I

Interesujacym w opiniach pracownikdw ORT jest to, ze
nie wskazali, wbrew naszym oczekiwaniom - na istnienie podziatu
klientdw na dwie grupy : turystdéw w starym tego nojecia znaczeniu
ktérych gtdwnym celem jest poznanie dwiata - i turystdw zajmuja-
cych sie handlem. Podzial ten ciggle stanowi tabu. Nie jest
juz wstydliwym , ale jeszcze nie zostaje ﬁu kofica wyartykutowa-
ny w badanym sSrodowisku.A moze jest inaczej ? Moze pracownikdw
ORT na prawde nie interesuja cele podrézy klientdw ,tylko
ich sposdb bycia w bezposrednim kontakcie 7
D takim stosunku moze Ewiadczyckfakt, e na pytanie o to, czy
jako4é pracy badanych ma wpiyw na zycie innych ludzi - respon-
denci odpowiedzieli ogdélnym zdziwieniem . Charakterystyczny

dla nich byt brak rozumienia zwigzku migdzy pracy, jej jakos-

cia a samopoczuciem innych ludzi.

Wiekszo4é badanych nie korzysta z usiug biur turystycz-
nych. Kilka osdb, ktdre zatatwialy sprawy w konkurencyjnych
przedsigbiorstwach (jako klienci a nie znajomi) negatywnie je
ocenity :"Globalnie poziom usiug turystycznych, tak w przypadku
zagranicznej turystyki wy jazdowej, Jak i turystyki krajowe]j

jest na poziomie krytycznym".

Dla zweryfikowania autooceny bracownikdw biur turystycz-
nych - ich poglgdéw na swojg praceg - prezentujemy wyniki ba-
daft w grupie klientdw(oméwionej wczesnie] prdbie celowe]

"sedzidéw kompetentnych"), ktdérzy po speinieniu roli SZAREGO
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KLIENTA zwracajacego sie do interesujacych nas biur o udziele-
nie informacji na temat aktualnych ufert,luh proszgcego o pomoc
w ich wyborze i zatatwieniu formalnosci- otrzymali zestaw py-
tai. Pytania te byly dostosowane do zakresu wiedzy klientdw
a Jjednoczesnie poruszaty wiekszos¢ problemdw zawagﬁ}ych W
kwestionariuszu ankiety opracowanej dla pracownikdw ORT
Zbidr pytari prezentujemy tacznie z najbardzie)j typowymi
odpowiedziami i opisami doswiadczeri grupy SZARYCH klientéw.
Pytanie 1.
Czy pracownik ORT ma mozliwosé osobistego rozwoju i dosko-
nalenia swej pracy 7
Odpowied? : Oczywiscie. Jest to ciekawa praca, wymagajaca
nie tylko wiedzy specjalistycznej, ale w rdwnym stopniu wiedzy
0 Swiecie i wysokie] kultury osobistej, 8y dobrze pracowac, trzeba
ciggle szukaé nowosSci.
W rzeczywistosci:
nie jest to powszechnie realizowane, To klient powinien

mieéd mozliwie szeroka wiedze, rdwniez o specyfice Biura.

Pytanie 2.

Czy pracownik ORT ma mozliwosé niezaleznego mysSlenia i
dzialtania 7

ﬁdpawiedf: Wyznaczone zakresem czynnosci ramy, nie sg
chyba tak sztywne, by pracownik nie mdgl wnosié czego$ "swoje-
go", ulepszeri, indywidualizacji stanowiska pracy.

W rzeczywistosci

ogranicza sie on do niezbegdnych czynnosci. Wobec "zZwycza]-
nego"klienta obowiazuje zasada : lepiej mniej wysitku niz wig-

cej.
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Pytanie 3.

Czy ma on szansg dowiadywania sie jak pracuje ?

OdpowiedZ: Nieustannie, w kontakcie z klientami. Przecie?
obserwuje reakcje na swoje zachowanie. Nawet zachowania nie-
typowe, jak unizenie lub wrogo$é&, majs swoje Zrdédio najczesciej
W sposobie realizowania zadari przez pracownika.

W rzeczywistosci:

- 8 ciggle mdwimy o sytuacji SZAREGO klienta "z ulicy" -
pracownika nie interesuj]e ocena jego pracy do chwili, gdy mani-
festowanie te]j oceny nie zaczyna mu przeszkadzadé. UniZzonosé
traktowana jest najczgdciej jako nalezna, a uwagi krytyczne jako
akt agres)i. Obowigzuje zasada: klient jest DLA pracownika, i
powinien sig do tego spotkania dobrze przygotowad.

Pytanie 4,

Czy pracownik ORT ma mozliwo$é wykonywania pracy stanowia-
cej "prébe sit" 7

OdpowiedZ: Nieustannie sig sprawdza, nie tylko jako wyko-
nawca ale rdwniez jako czlowiek, chodzi tu o umiejetno$é nawig-
zania kontaktu z innymi ludZmi, kultury wspdliycia. Sprawdza sie
szczegdlnie w okresach sezonu, duZego naporu klientdw.

W rzeczywistosci:

jest odwrotnie, zwtaszcza w dziatach turystyki wyjazdowe]j,
zagraniczne]. To klient sprawdza swoje mozliwodci zawarcia przy-
jaZni z pracownikiem. Ma do tego trzy drogi. Jedna "przez upér",
najlepiej cudziennielchudzié do Biura zadajac to samo pytanie
0 mozliwosSci wyjazdu, tak by go zapamietano. Chodzié tak dtugo,
az "pani" przyzwyczal sie do niego lub sie zmeczy. Oruga droga
jest krdtsza i1 polega na tym, by po wstepnych zabiegach wokdil
"zapamiegtania twarzy" zlozy¢ propozycje-obietnice przywiezienia

czegos atrakcyjnego. Trzecia droga jest nakrdtsza. Wystarczy
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powotaé sig na Bardzo Wazng Usobg.

Pytanie 5.

Czy pracownik ORT wie, czy wykonuje swoja prace dobrze?

UdpowiedZ: Powinien znaé swoje ubuuiazki, w konsekwencji
czego musi mied £wiadomosé jak je wykonuje.

W rzeczywistosci:

Najceesciej jest z siebie zadowolony.Nie zda)e sobie spra-
wy z bylejakodci swoich usiug , ograniczajgcych sig - w zasadzie
do wypisania niezbednych dokumentéw, ktére pdéZniej trzeba dokiad
nie skontrolowacd.

Pytanie 6.

Czy ten pracownik ma poczucie, Z2e dokonuje czego$ wartos-
ciowego w swoje] pracy?

OdpowiedZ: Je$li nie, to powinien zmienic¢ pracg. Przeciez
jest on doradcg. Udziela pomocy W wyborze najwtasciwszego sSpo-
sobu spedzenia wolnego cZasu. Jest posrednikiem migdzy czlowle-
kiem i 4wiatem. 0d niego - w duzej mierze - zalezy Jjak klient,
Za Swoje powierzone instytucji pienigdze, odpocznie, co Zobaczy
i w jakich warunkach. Pracownik ma wplyw i na jego samopoczucie,
i jego rozwd]

W rzeczywistosci:

Warto4ciowe, dla pracownika s3g wszystkie czynnodci zwig-
zane z realizacja wtasnych intereséw, interesdw "swoich" klien-
t6éw i z wymiana ustug w obregbie Biura, lub kooperantdw.

Pytanie 7.

Czy pracownik ma poczucie odpowiedzialnosci za swo0j3
praceg?

Odpowied#: Musi mieé. Bierze od klientdw pienigdze, Zza
ktsére zobowiazany Jest do wykonania okreslone] ustugi kom-

petentnie,sprawnie 1 uprzejmie.
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'ﬁ&zecszistnéci:

tak nie jest: Zaobserwowano dwa poziomy odpowiedzialno$-
cl za praceg. Wyzszy poziom obejmuje grupe" SWOICH" klientdw, ktée
rym nalezy zapewnic¢ mozliwie najlepsza obstuge, szeroki wybdr afe
ofert. NiZszy poziom, dotyczy "tych z ulicy" i polega na poczu-
ciu formalnej odpowiedzialnodci za prawidlowe wypeinienie doku-
mentdw na ogdlnie dostepne ustugi.
Pytanie 8.
Czy pracownicy ORT dobrze zarabiaja?
OdpowiedZ: chyba przecietnie. Ale majs rdéwniez mozliwosSc
UZYSkiwania dodatkowych, niezbyt legalnych zarobkdw, "prezen-
téw od wdziecznych klientdw". Nie wszyscy,lecz znaczna czgsc.
W rzeczywistosci:

Tak jest.

W opiniach klientdw, najbardzie] charakterystyczna cechg
pracownika ORT jest zubozenie roli zawodowe]). Animatorzy turysty-
ki dzialania swoje ograniczaja do rutynowych czynnosci natury
administracyjne].

Zgromadzone obserwacje prowadzg do interesujqcego lecz rdéwnie
niepokojgcego wniosku. Mamy prawdopodobnie do czynienia z roz-
szczepieniem sie roli spoteczno-zawodowej. W Biurze pracownik
dziala w dwdch ptaszczyznach. Jedna zwigzana jest z formalnym
zatrudnieniem i wynikajace z niego obowigzki traktowane sg

jako do$é ucigzliwe, a wigc nie motywujgce do pracy.

W obrebie fnrmﬁlnej rzeczywistodei funkcjonujg struktury nie-
formalne, w postaci rodzaju subbiur organizowanych przez jednosik
lub zespoly dla zaltatwiania spraw "swoich" klientdw. Subbiura
wspdlpracuja ze soba, dokonujg wymiany usitug, tworzgc siec

obstugi ruchu turystycznego w poprzek struktury formalnej.
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PODSUMOWANIE

Badaniami objeto pracownikdéw "ODrbisu", "Wawel-Tourist _u",

"Juventuru", PTTK i "Turysty" w Krakowie. Osoby te zajmowaly

i

I1I.

iVv.

stanowiska pracy zZwlgzane 2 bezposrednim kontektem z kien-
tem.
Charakterystyczny dla tej grupy jest wysoki stopien femini-
zacji oraz stosunkowo duzy odsetek osdb przyuczonych do
zawodu, o krdtkim stazu pracy.
Do najczescie] wymienianych motywdw podjecia pracy w
Jiurze naleza mozliwosé wykonywania intefesujacej pracy
i wyjazddw zagranicznych. Co czwarty badany deklarowatl sie j
jako mitodnik 1 akiywny uczestnik ruchu turystycznego.
Analizujac wtasciwoSci pracy W instytucjach turystycznych,
mozemy,za typowe,przyjad nastepujace oceny pracownikdw ORT:
1. Mozliwo$ci osobistego rozwoju 1 doskonalenia pracy
realizowane sa gidwnie przez instytucjonalne formy do-
ksztalcania kadr.0Osoby zajmujgce kierownicze stanowis-
ka, w dalsze] kolejnodci wskazujg na aktywizujacg
funkcije nowych ofert turystycznych, a pracownicy wWyko-
nawczy na roleg w tym sakresie rdznorodnych potrzebd

klientdw i zmienno$é sytuacji w obrebie stanowiska pra-

cy.

2. Badani nisko oceniaja swoje mozliwosci niezaleznego

myS$lenia i dzialania, indywidualizacji stanowiska pra-
cy, Ze wzglgdu na wielodé krepujacych ich przepisdw,

ktédre w znacznym stopniu ograniczajg ich inicjatywe.




~35-

3. Respondenci w wigkszosci potwierdzili, ze majq mozli-
wo4é& sprawdzenia swoich umiejetnosci w codzienne] pracy.
Dla grupy kierownikdéw "prdbg siit" jest poszukiwanie
rozwigzan organizacyjnych, a dla pracownikdw WykKonaw-
czych - jak pisza - "ukrycie swej bezradnoSci " wobec
klientdw.

4. Niemal polowa badanych nie zauwaza mozliwosScl dokonywa-
nia biezacej oceny swe) pracy przez analizg reakcji
klientdw.

5. Pracownicy ORT, w wiekszosci sg zadowolenl z jakoscli 1
sposobu wykonywania przez siebie nrzyjetych obowigzkdw.

§. 0 braku aspiracji 1lub zadowoleniu z zajmowanego stano-
wiska pracy 4wiadczy fakt, Ze badanl w wiekszosci nie
chcg go zmieniac.

7. Stosunkowo nisko oceniajg swoja pozycje spoleczno-
zawodowa, prestiz swego zawodu. Uwagg Zwraca fakt, 2e
potowa pracownikdéw wykonawczych ma poczucie degradacji
z powodu prymitywnego zaplecza technicznego.

8. Dochody swoje oceniaja jako przecigtne lub niskie.

V. 7 konfrontacji opinii dwdch , Sciéle od siebie zaleznych
grup: pracownikdw ORT i klientdw, wynika ze w istocie sg
one sobie - jezeli nie przeciwstawne - 1o przynajmnie]
niespdjne.

VI. Klienci w sposdb negatywny ocenili pracownikdw ORT, co
znalazlo potwierdzenie wérdd badanych korzystajacych

z ustug turystycznych - w charakterze klientdw

Sadzimy, 2e badania nasze wnoszg SZETEQ sygnaldw in-
formujacych - gldwnie - o samoSwiadomoscl profesjonalne]

pracownikéw obstugi ruchu turysiycznego.
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Jo najwazniejszych zagadnierd w tym zakresie zaliczamy

1. Duze skupienie w Biurach pracownikdw nie reprezentuja-
cych specjalno$ci zawodowych w dziedzinie ORT ( wobec istnielq-
cych w regionie odpowiedni-ch szkdét i uczelni) - co ma nie-
watpliwy wptyw na motywacje a zatem i jakosé pracy.

2. Brak wysokiego poziomu Swiadomodci obowigzkdw Biura 1
jego pracownikdéw wobec klientdw.

3. Brak poczucia relacji zachodzacych migdzy jakosScig pracy

Biura i jego pracownikdéw a jakoscig 2zycia klienta.

Analizujac kwestionariusze anonimowych ankiet stwierdzilis-
my, ze czes$é respondentdw doskonale zna swdj warsztat pracy i
obowigzki, ?e czujg sig oni ludZmi odpowiedzialnymi za ruch tu-
rystyczny i idee tego ruchuNiekidrzy rezygnujac z warstwy ideo-
wej ograniczajg turystyke do sfery gkonomicznej i dla nich ofer-
ta, jej jakos¢é wigzana jest z obowigzkiem rzetelnej wymiany
ustug na pienigdze klienta. Lecz wiekszo$é badanych prezentowa-
ta postawy pasywne, akceptujgc ograniczanie sie do wykonywania

rutynowych czynno$ci albo bylejako$cli swej pracy.

P&ttoraroczne badania traktujemy jako pilotazowe,
podniesione bowiem przez nas Sprawy wymagajg dalszych, pogle-

bionych i poszerzonych prac.

OAa
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STRESZCZENIE
raportu korficowego z badari , zadanie 9,5

MOTYWACJE PRACY W TURYSTYCE

Celem badari bylo wyodrebnienie czynnikdw majgcych wpiyw
na gotowo$d do podejmowania i kontynuowania pracy w biurach
turystycznych.
Podstawe badad empirycznych stanowi teoria oczekiwarn ze szcze-
gdlnym uwzglednieniem motywujacych wtasciwosci pracy.
W PRACY ZASTOSOWANDO analize dokumentdw urzedowych, ankietg
rozsytana, obserwacje ukryts i ankietg sondazowg.Przeprowadzono
réwnolegle badanie opinii pracownikdw ORT pigciu krakowskich
biur podrdézy na temat wtasciwodci ich pracy - oraz badanie
zachowar interesujacych nas pracownikdw za pomocg grupy
"sedzidw niezaleznych"-klientdw.
W wysokim stopniu uogdlnienia mozemy stwierdzicé ,ze:
wéoki stopiei feminizacji badanej grupy , duzy odsetek pracowni-
k6w przyuczonych do zawodu (z krdtkim stazem) majg wplyw na
orace. Podstawowym jej motywem byla interesujgca praca i wyjazdy
za granice. Wiekszodé czynnikdw majgacych wpiyw na motywacje do
aracy traktowana jest jako mato znaczgce, a prestiz i dochody
ocenione jako niskie. Stwierdzilismy ograniczong dwiadomosScE
obowigzkdw Biura wobec klienta, jak rdwniez Draxu poczucia

relacji miedzy jakoScig pracy badanych 1 jakoscig zycia klienta.
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