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Oczekiwania przedsiebiorcow
branzy hotelarskiej wzgledem
systemu ksztalcenia na poziomie wyzszym

Wstep

Szkolnictwo wyzsze, przystosowane do realnych potrzeb pracodawcéw, stanowi czynnik
zwigkszenia szans miodziezy na (trwale) zatrudnienie oraz mozliwosci przemyslane-
go ksztaltowania $ciezki zawodowej miodych pracownikéw. Wspolpraca miedzy nauka
a przedsiebiorstwami byta m.in. tematem Strategii Lizboniskiej, w ramach ktérej powstata
deklaracja definiujaca 19 postulatow okreslajacych zasady wspolpracy miedzy uczelniami
a biznesem, aby podnie$¢ innowacyjnos¢ gospodarki europejskiej.

Celem badan realizowanych od pazdziernika 2011 r. do czerwca 2012 r. bylo ustale-
nie zakresu umiejetnosci, jakich oczekuja przedsigbiorcy rynku hotelarskiego w Polsce
od kandydatéw bedacych absolwentami szkdét wyzszych. Standardy nauczania opra-
cowane przez Rade Gléwng Szkolnictwa Wyzszego (www.rgsw.edu.pl) dla kierunkéw
turystycznych, obejmuja przedmioty ogélne (ekonomia, psychologia, prawo) i specja-
listyczne, bezposrednio zwigzane z obstuga ruchu turystycznego. Jednak obowiazuja-
ce standardy nauczania w wielu aspektach sprawiaja wrazenie oderwanych od realiow
rynku pracy i przyszlych zawodow. Kierunki - turystyka i rekreacja oraz gospodarka
turystyczna ciesza sie coraz mniejsza popularnoscia, ze wzgledu na przestarzaty zakres
dostarczanej wiedzy oraz niskg ocene przez pracodawcédw. Absolwenci pozostatych kie-
runkéw ekonomicznych czesto nie maja wiedzy z zakresu rynku turystycznego i dzia-
fajacych na nim podmiotéw, co dyskredytuje ich wsréd pracodawcéw turystycznych.
Tym samym poglebia sie (pomimo rosngcego bezrobocia) luka podazowa na rynku pra-
cy, ktdra przyczynia si¢ do nasilenia zjawiska bezrobocia strukturalnego.

W przedstawionym opracowaniu wykorzystano:

- analize raportéw z badan obcych i publikacji specjalistycznych, podejmujacych proble-
matyke z dziedziny zarzadzania kadrami w branzy turystycznej;
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- wyniki badan dotyczacych najczesciej poszukiwanych zawodoéw i form zatrudnienia po-
dejmowanych przez absolwentéw kierunku turystyka i rekreacja;
- strategie i koncepcje analizujace przyszle trendy w turystyce i zapotrzebowanie na nowe
kompetencje zwiazane z rozwojem i modyfikacjg istniejacych produktéw turystycznych;
- badania wtasne przeprowadzone w grupie 186 kierownikéw obiektéw hotelowych.
Pomimo ze hotelarstwo stanowi jedynie waski wycinek rynku turystycznego, podjeto
decyzje o doborze tej grupy przedsiebiorstw, poniewaz zatrudnienie w hotelarstwie budzi
najwigksze zainteresowanie (62% wskazan) absolwentéw kierunku turystyka i rekreacja
jako przyszle miejsce pracy'. Zdecydowana wigkszo$¢ z nich (84%) podejmuje tez (przy-
najmniej raz) probe podjecia pracy w hotelarstwie. Préba ta czgsto konczy sie niepowodze-
niem, m.in. ze wzgledu na rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami przedsigbiorcéw a zakre-
sem wiedzy i umiejetnosci nabytych przez studentéw w trakcie studidw.

Zatrudnienie w turystyce w swietle wynikéow
badan statystycznych

Oszacowanie skali zatrudnienia w turystyce w Polsce jest zadaniem trudnym ze wzgledu
na heterogeniczno$¢ tej branzy oraz fakt, ze nie wszystkie przedsi¢biorstwa funkcjonujace
na rynku turystycznym utozsamiajg si¢ z ta branza. Dotychczas najbardziej zaawansowa-
nym pod wzgledem metodycznym sposobem pomiaru efektéw ekonomicznych turystyki
(w tym wielkosci zatrudnienia generowanego przez turystyke) jest rachunek satelitarny
turystyki (RST). Zgodnie z jego najnowsza dostepna edycja (z 2008 r.), aczna liczba pra-
cujacych w tzw. charakterystycznych rodzajach dziatalnosci turystycznej w Polsce wy-
niosta prawie 687 tys. 0sdb, co stanowilo niespelna 5% sity roboczej w calej gospodarce
(Dziedzic i in. 2010). Podane liczby dotycza jednak catkowitej liczby zatrudnionych w tzw.
charakterystycznych rodzajach dziatalno$ci turystycznej (nie uwzgledniaja wspdtczynnika
turystycznej warto$ci dodanej — TWD). Rzeczywista wielko$¢ zatrudnienia zwigzanego
z obstuga ruchu turystycznego wyniosla niespeina 166 tys. oséb. Bezwzgledna wielko$¢
zatrudnienia wskazuje wprawdzie, ze nieprzerwanie od 2003 r. postepuje powolny wzrost
liczby pracujacych w branzy turystycznej, ale wieksza dynamike w okresie recesji gospo-
darczej zaczeta wykazywal grupa samozatrudnionych (18%), przy jednoczesnym spadku
udziatu liczby zatrudnionych (Dziedzic i in. 2010).

Zjawiska kryzysowe w branzy turystycznej spowodowaly redukcje zatrudnienia w wielu
przedsiebiorstwach (w obrebie pracy najemnej), z drugiej zas strony wzmozong sktonnosé¢
do poszukiwania samodzielnych form dziatalnosci gospodarczej. Stopniowo roénie liczba
tzw. mikroprzedsiebiorstw (zatrudniajacych do 9 0séb), ktére stanowia rynkowe ,,zZrédlo”
samodzielnie tworzonych miejsc pracy. Na jednostki zatrudniajace powyzej 9 0sdb przy-
padlo w 2008 r. 59% pracujacych, co oznacza powazny wzrost udzialu jednostek mikro
(41%). Relacje te ulegly do$¢ istotnej zmianie w stosunku do 2006 r., kiedy jednostki za-
trudniajace tworzyty prawie dwa razy wigcej miejsc pracy anizeli jednostki mikro.

Pod wplywem recesji (po 2007 r.) stabilizacji ulegl trend w kierunku wzrostu przeciet-
nej liczby zatrudnionych w mikroprzedsigbiorstwach branzy turystycznej, obserwowany

! Badanie internetowe Plany zawodowe absolwentéw kierunku — turystyka i rekreacja, SGH, War-
szawa 2010.
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w latach 2005-2006. Rosnaca liczba tych jednostek, przy niskim przecigtnym zatrudnieniu
odzwierciedla negatywne zjawisko ,,wypychania” pracownikow wiekszych jednostek w kie-
runku rejestracji samodzielnej dzialalnosci gospodarczej, ktdre jest stosowane w wielu fir-
mach w warunkach kryzysu, jako sposdb na obnizenie kosztéw pracy.

Brak danych RST dla kolejnych lat uniemozliwia dokonywanie poréwnan z dostepny-
mi danymi dotyczacymi poziomu bezrobocia w zawodach gastronomiczno-hotelarskich
w kolejnych latach. W pierwszym poétroczu 2010 r. poziom bezrobocia w tej grupie zawo-
dow wyniost 53,8 tys., podczas gdy liczba zgtoszonych ofert pracy w urzedach pracy wynio-
sta 25 tys. Oznacza to, ze na jedng oferte pracy w zawodach gastronomiczno-hotelarskich
w tym okresie przypadato dwdch bezrobotnych (Rejestrowane bezrobocie... 2011).

Udziat liczby 0s6b bezrobotnych w zawodach gastronomiczno-hotelarskich do ogélne;
liczby osdb zarejestrowanych jako bezrobotnych wyniést w 2010 . 3,8%, natomiast udziat
ofert pracy zgloszonych w tych zawodach do wszystkich ofert ogétem wyniost 4,6%. Ozna-
cza to, ze zawody gastronomiczno-hotelarskie ciesza sie wigkszym powodzeniem u praco-
dawcow. Zjawisko to po czesci nalezy jednak thtumaczy¢ wysokim poziomem rotacji perso-
nelu w przedsigbiorstwach turystycznych.

Do najbardziej poszukiwanych przez pracodawcéw zawodoéw wsréd zawodow gastro-
nomiczno-hotelarskich w urzedach pracy, tj. zawoddw, dla ktdrych liczba ofert pracy
przekroczyta liczbe zarejestrowanych bezrobotnych, zaliczy¢ mozna: kucharzy, kelnerdw,
pokojowe, przewodnikéw turystycznych i pilotéw wycieczek, pomoce kuchenne, organi-
zatoréw ustug cateringowych oraz pracownikéw biur podrézy. Wymienione zawody cha-
rakteryzuja si¢ relatywnie niskim poziomem wynagrodzenia i cz¢sto stosowanymi krot-
kookresowymi umowami zatrudnienia, co przyczynia si¢ do silnej rotacji tego personelu.

Przedsigbiorstwa turystyczne, mimo swojego kluczowego znaczenia w wytwarzaniu dobr
i ustug turystycznych oraz w obstudze ruchu turystycznego, nie s3 jedynymi podmiotami
majacymi potrzeby doskonalenia zawodowego i szkolenia kadr dla turystyki. Réwnie wazne
role odgrywaja organizacje i instytucje publiczne zwigzane z jednostkami administracji pan-
stwowej i samorzadowej roznych szczebli oraz samorzadu gospodarczego. Ich pracownicy
w wielu aspektach uzupelniaja i wspieraja dziatalno$¢ przedsiebiorstw (centra i punkty infor-
magcji turystycznej, biura promocji miasta/regionu lub lokalne convention centers itp.). Jakos¢
personelu zatrudnianego w jednostkach publicznych decyduje o jakosci otoczenia i warun-
kach rozwoju przedsigbiorstw branzy turystycznej i stanowi niezbedny warunek efektywne-
go funkcjonowania calego rynku turystycznego (Rejestrowane bezrobocie. .. 2011).

Swiatowe trendy rynku turystycznego oraz proces globalizacji sa gléwnymi czynnikami
determinujacymi pojawianie si¢ na rynku pracy potrzeby tworzenia i rozwoju nowych za-
woddéw turystycznych (w tym np. animatoréw turystyki, brokeréw i doradcow turystycz-
nych oraz tzw. ,,anioléw biznesu turystycznego”). Nowe pojawiajace si¢ zawody w sekto-
rze turystyki sg takze wynikiem zmiany stylu zycia spoleczenstwa polskiego (na bardziej
konsumpcyjny i dynamiczny), ktdre staje sie bardziej aktywne turystycznie i wymagajace
(szczegolnie w obszarze turystyki biznesowej, sektora MICE, turystyki zdrowotnej i uzdro-
wiskowej).

Prawidlowe ksztaltowanie programdéw nauczania na poziomie wyzszym powinno
uwzgledniaé powyzsze obserwacje nie tylko dlatego, ze poszczegdlne grupy zawodowe po-
trzebuja roznych umiejetnosci i kompetencji, ale takze dlatego, Ze zapewnienie przyszlej
elastyczno$ci absolwenta na rynku pracy wymaga klarownego przedstawienia mu calego
spektrum mozliwosci, jakie dajg studia na poziomie wyzszym i warunkéw, ktére powinien
spelni¢, aby w razie potrzeby méc zmieni¢ kwalifikacje.
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Istotnym elementem ksztaltowania programéw nauczania powinny by¢ obserwacje
dotyczace nowoczesnych koncepcji zarzadzania personelem. Jednym z najwazniejszych
elementéw jest system delegowania uprawnien. Z jednej strony wymaga on umiejetnosci
zrzeczenia si¢ przez menedzerdw czeéci wladzy na rzecz upelnomocnienia podwladnych.
Z drugiej strony nadanie personelowi prawa i obowigzku natychmiastowego rozwiazywa-
nia problemoéw zglaszanych przez gosci/turystow wymaga wyposazenia kazdego z pracow-
nikéw w niezbedne umiejetnosci (np. interpersonalne), wykraczajace poza fachowg obstu-
ge w ramach danego stanowiska pracy. Potrzeby te maja szczeg6lne znaczenie w obszarze
ustug turystycznych (w tym hotelarskich), ze wzgledu na kluczowa rolg, jaka odgrywa per-
sonel w ksztaltowaniu zadowolenia klienta.

Szczegdlng cechg wspodlczesnego rynku pracy jest wymog okreslany w jezyku angiel-
skim jako employability, czyli zdolno$¢ danej osoby do podejmowania i utrzymania za-
trudnienia (Hillage, Pollard 1998). Zdolnos¢ ta jest w duzej mierze pochodng okreslonej
kombinacji wiedzy, umiejetnosci i kompetencji uzyskanych w procesie szeroko rozumia-
nego uczenia si¢ (nie tylko formalnej edukacji) oraz umiejetnoséci odpowiedniego ich za-
prezentowania pracodawcy. Czgsciowo zalezy jednak od czynnikéw otoczenia, tj. sytuacji
zyciowej kandydata oraz sytuacji na rynku pracy, w ramach ktdérego poszukuje on zatrud-
nienia (Hind, Moss 2011). Nie mozna zapominac, ze wysoki poziom konkurencji mi¢dzy
poszczegblnymi podmiotami podazy turystycznej sklania je do stwarzania coraz bardziej
wyrazistych warunkéw konkurowania miedzy samymi pracownikami. Sposéb nagradza-
nia i motywowania personelu ukierunkowany jest z jednej strony na pieczotowity dobér
personelu, a drugiej za$ na silne zwigzanie z firmg najbardziej wartosciowych pracowni-
koéw. W praktyce oznacza to, ze przedsigbiorcy coraz czgsciej poszukuja i zabiegaja o utrzy-
manie najbardziej kreatywnych pracownikéw, o szczegoélnych zdolnosciach adaptacyjnych
a zarazem przewartosciowujg dotychczas obowigzujace wymagania wobec pracownikéw
(Jasinski, Smolbik-Jeczmien 2005). W obszarze kadry menedzerskiej podejmowane sa
dziatania z zakresu reedukacji kierownikow $redniego i wyzszego szczebla pod katem ta-
kich cech, jak: myslenie w kategoriach przysztosci, zdolnosci w zakresie nowego modelu
pracy zespotowej, umiejetno$ci wlasnego spojrzenia na prace, kreatywnosci i elastycznego
podejscia do probleméw, umiejetnosci dobrej komunikacji i skutecznego motywowania
pracownikéw oraz dynamicznego spojrzenia na pracownikéw. Wiaze si¢ z tym traktowa-
nie, w kategoriach najzupetniej naturalnych, zjawiska zwalniania stabych, a zatrudniania
i utrzymywania najlepszych pracownikéw oraz wprowadzanie elementéw dobrze pojetej
konkurencji miedzy pracownikami, co podwaza przeswiadczenie o bezpieczenstwie ,,do-
zywotniego zatrudnienia” na danym stanowisku, a nawet w danym zawodzie. Wyrazem
tego jest m.in. powszechne stosowanie zatrudnienia na okres probny oraz krétkotermi-
nowych uméw o zatrudnienie. Ten swoisty sposob testowania pracownika obnaza podsta-
wowe niedostatki jego wyksztalcenia. Ich koszt ponosi przedsiebiorca, badz to oplacajac
niezbedne szkolenia, badZ utrzymujac mato efektywnego pracownika, badz wreszcie decy-
dujac si¢ na poszukiwanie innego, lepszego kandydata do pracy.

Obszary niedostatkow w zakresie ksztalcenia na poziomie
wyZszym w opinii menedzerdw branzy hotelarskiej

Podstawg analizy opinii hotelarzy na temat jakosci ksztalcenia kadr do pracy w branzy ho-
telarskiej w Polce oraz ich potrzeb szkoleniowych sg wyniki badan ankietowych i wywiadu

438



Oczekiwania przedsigbiorcéw branzy hotelarskiej wzgledem systemu ksztalcenia...

poglebionego, przeprowadzonych wérédd 186 przedsiebiorcow i kierownikéw obiektow
hotelarskich z catej Polski w latach 2011-2012. W grupie respondentéw znalezli si¢ wiec
przedstawiciele obiektow sieciowych i niesieciowych wszystkich kategorii. 67 kierownikow
reprezentowalo hotele miejskie, biznesowe (z 8 miast), 86 kierownikéw — obiekty wypo-
czynkowe lub obiekty o wiodgcej funkeji SPA, a 33 respondentéw prowadzito hotele tran-
zytowe. Ponadto uwzgledniono podziat na obiekty nowo powstale (dzialajace nie diuzej
niz dwa lata) i obiekty funkcjonujace dluzej na rynku (87%).

Pytania zadane respondentom obejmowaty nastepujace obszary niedostatkéw w zakre-

sie wyksztalcenia lub predyspozycji personelu:

1) wiedza teoretyczna z zakresu funkcjonowania i struktury rynku turystycznego,

2) znajomos¢ struktury produktu hotelarskiego,

3) znajomos¢ podstawowych narzedzi (w tym oprogramowania) wykorzystywanych w za-
rzadzaniu i marketingu ustug hotelarskich (w tym gastronomicznych),

4) umiejetnos$¢ nienagannej obstugi gosci,

5) znajomo$¢ jezykdw obcych,

6) kompetencje spoleczne,

7) zdolno$ci menedzerskie.

Menedzeréw poproszono o wskazanie odpowiedzi, ktére ich zdaniem najlepiej od-
zwierciedlaja niedostatki wiedzy zatrudnionych pracownikéw. Zaledwie 20% responden-
tow ograniczylo si¢ do wskazania jednej odpowiedzi. Pozostali wskazywali od 2 do 6, przy
czym wszyscy zaznaczyli odpowiedz nr 3 (znajomo$¢ podstawowych narzedzi wykorzy-
stywanych w zarzadzaniu i marketingu ustug hotelarskich). W toku wywiadu poglebio-
nego ustalono, ze najwi¢ksze zastrzezenia w tym obszarze budzg takie umiejetnosci, jak:
znajomo$¢ jakiegokolwiek oprogramowania wspomagajacego prace recepcji lub gastrono-
mii hotelowej oraz umiejetnosci sprzedazowe (w tym negocjacje, up-selling i cross-selling).
Pracownicy dzialu sprzedazy (lub szerzej marketingu) nie maja za$ wiedzy z zakresu no-
woczesnych narzedzi promocji, nie potrafig ksztaltowac¢ relacji z otoczeniem (PR), majg
ograniczong wiedze na temat nowoczesnych technologii i mozliwosci ich zastosowania
w marketingu ustug hotelarskich (np. aplikacje mobilne).

Problemy sprzedazowe w duzej mierze s3 pochodna braku znajomosci struktury pro-
duktu hotelarskiego (odp. nr 2; druga pod wzgledem czestotliwosci wskazan). Pracowni-
cy poszczegolnych pionéw widzg jedynie te czes¢ oferty, ktéra bezposrednio podlega ich
opiece (cze$¢ noclegowa, gastronomiczna, konferencyjna, SPA, rekreacja). Nie dostrzegaja
natomiast mozliwo$ci komponowania pakietéw i elastycznego reagowania na oczekiwania
gosci, co negatywnie wplywa na wyniki finansowe obiektu.

Kolejne pod wzgledem liczby wskazan zagadnienie (odp. nr 1) ma wplyw m.in. na ob-
nizenie rentownosci i stabe wyniki hotelowego PR. Pracownicy nie potrafig ,,poruszac si¢”
w zawilej strukturze rynku turystycznego, wsrod licznych powigzan instytucjonalnych,
jakie na nim wystepuja. Nie wiedza oni, jak tworzy¢ podstawy wzajemnie korzystnych
relacji, co przektada si¢ zaréwno na kwestie wizerunkowe, jak i operacyjne (np. stosowanie
outsourcingu, dobér zleceniobiorcéw, wzbogacanie oferty przy wykorzystaniu podmiotéw
zewnetrznych).

Bardzo duza czes¢ respondentéw (78%) wskazywata tez odpowiedz nr 6. Chodzito w tym
obszarze przede wszystkim o problemy zwigzane z pracg w grupie (wspoldziataniem), ko-
dyfikacjg wiedzy i przeptywem informacji (skfonnos¢ do zawlaszczania wiedzy), niski po-
ziom asertywnosci i podatno$¢ na stres, obowigzkowos¢ i poczucie odpowiedzialnosci.
Najwigkszym niedostatkiem jest brak przedsiebiorczosci i kreatywnosci pracownikow,
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Ryc. 1. Obszary niedostatkow w zakresie wyksztalcenia lub predyspozycji personelu
badanych obiektow hotelowych (liczba wskazan)

Zrédto: badania wlasne.

niskie poczucie odpowiedzialnosci za wyniki dziatalno$ci wlasnego zespotu, brak innowa-
cyjnosci i nawyku stalego poglebiania wiedzy.

Ostatnia, 7. z wybieranych odpowiedzi — problem niskiego poziomu zdolnosci mene-
dzerskich - decyduje o szczegdlnej trudno$ci w procesie organizacji pracy w hotelarstwie,
gdzie cze$¢ zadan ma charakter projektow czasowych, ktére najlepiej bytoby powierzy¢
jednemu koordynatorowi, wylonionemu np. sposréd pracownikéw recepcji lub marketin-
gu. Respondenci podkreslali, ze zarowno w takich przypadkach, jak i w razie koniecznosci
powolania kierownika zespolu (np. recepcji) trudno znalez¢ osobe o odpowiednim przy-
gotowaniu. Absolwenci szkot wyzszych nie radza sobie chocby z takimi wyzwaniami, jak:
utrzymanie dyscypliny w zespole, podzial zadan, tworzenie harmonogramu pracy, zarza-
dzanie w sytuacji konfliktu, motywowanie do pracy itd.

Analiza potrzeb szkoleniowych w sektorze hotelarskim

Rozbieznoé¢ miedzy formalnym wyksztalceniem, uzyskiwanym przez absolwentow szkot
Sturystycznych’, a oczekiwaniami pracodawcéw powoduje, ze stosowane przez przedsie-
biorcéw zabiegi, majace na celu pozyskanie i utrzymanie mozliwie najlepszych pracowni-
kéw, postrzegane sa przez tych ostatnich jako rodzaj wykorzystywania ich stabej pozycji
rynkowej. W rzeczywisto$ci, stabo$¢ rynkowa kandydatéw do pracy w duzej mierze uwa-
runkowana jest stabym przygotowaniem do ich funkcjonowania na rynku pracy, zaréw-
no w wymiarze jakosci uzyskanej wiedzy, jak i nabytych w czasie studiéw umiejetnosci
i kompetencji. Zdaniem przedsiebiorcéw bioragcych udzial w tym badaniu, szkoly $rednie
i wyzsze czgstokro¢ dostarczaja wiedzy niewtasciwej (np. przestarzalej i stabo dostosowa-
nej do tendencji na wspoélczesnym rynku turystycznym) i, co gorzej, robig to w niewta-
$ciwy sposob (zastrzezenia budza stosowane metody dydaktyczne, niedostatek praktyk
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zawodowych, brak odpowiednich pomocy naukowych - np. oprogramowania stosowane-
go we wspotczesnych przedsiebiorstwach turystycznych).

Uczelnie nie zawsze $ledzg tez z nalezyta pieczofowitoscig fakt pojawiania sie nowych
zawodow na rynku turystycznym (concierge, front office manager, area coach, trener per-
sonalny, animator czasu wolnego), a tym samym nie potrafig sprosta¢ koniecznosci wia-
czenia do programdéw nauczania elementéw wiedzy i umiejetnosci, ktére na danym sta-
nowisku moga si¢ okaza¢ niezbedne. Jest to szczegdlnie wazne na pierwszym poziomie
szkolnictwa wyzszego (tzw. studiéw licencjackich), ktére zgodnie z zalozeniem powinny
petni¢ role studiéw wyzszych o charakterze zawodowym.

Z drugiej strony niekonwencjonalne akcje marketingowe niektérych przedsiebiorcow
(gtéwnie hoteli, linii lotniczych i biur podroézy) wywoluja wrazenie, Ze rynek pracy ofe-
ruje coraz wiecej nowych form zatrudnienia lub nawet zawodéw (tester 16zek, tester linii
lotniczych, asystent podrézy), cho¢ w rzeczywistodci sg to jednorazowe przedsigwzigcia
promocyjne, w ktorych wykorzystuje si¢ np. popularno$¢ znanych blogeréw lub fotogra-
fow-amatorow w celach marketingowych. Te ,,nowe miejsca pracy” pozostaja zludzeniem,
ale uczelnie powinny uwzglednia¢ podobne zjawiska zachodzace na rynku w celu ksztatto-
wania §$wiadomosci rynkowej przysztych absolwentow.

Jednym z celéw omawianych badan byla identyfikacja obszaréw ksztalcenia persone-
lu branzy hotelarskiej, ktore najczesciej sa zamawiane przez gestoréw bazy hotelarskiej.
Szczegolnie poszukiwane sg szkolenia zwigzane z marketingiem ustug turystycznych (92%
wskazan). Zblizony wskaznik odnotowano dla szkolen z zakresu sprzedazy aktywnej i ne-
gocjacji (89%) oraz zarzadzania w turystyce (86%) i revenue management (85%). Nieco
dalej plasowaly sie szkolenia z zakresu obstugi gosci (80%) i szkolenia personelu recepcji
(76%). W nowych obiektach niesieciowych czesciej niz srednio wskazywano na zapotrze-
bowanie na szkolenia menedzerskie (88%). Poglebiona analiza zlecen wykazata, ze chodzi
o tak réznorodne umiejetnosci, jak: kierowanie czasem pracy, organizacj¢ pracy wlasnej
i podlegajacego personelu, efektywne delegowanie uprawnien, motywowanie siebie i pod-
wiadnych, ustanawianie celéw i standardéw, planowanie, sporzadzanie harmonograméw,
kontrolowanie pracy i wynikéw, tworzenie dobrych stosunkéw interpersonalnych, nego-
cjowanie i kierowanie konfliktem, doskonalenie produktywnosci wlasnej i podwladnych,
rozwigzywanie problemoéw i podejmowanie decyzji, kreowanie i akceptowanie zmian, za-
pewnienie wlasciwej komunikacji, planowanie kariery zawodowej i rozwoju, motywowa-
nie i delegowanie uprawnien. Wiekszos$¢ tych umiejetnosci formalnie jest zawarta w pro-
gramach ksztalcenia (np. w ramach przedmiotu zarzadzanie personelem). W praktyce
respondenci podkreslali, Ze wiedza, jaka wynosza absolwenci ze szkot wyzszych, jest $cisle
teoretyczna, traktujaca zarzadzanie personelem wylacznie z perspektywy akademickiej,
rzadziej z perspektywy prawa pracy i niezwykle rzadko w ujeciu praktycznym. Szczegdl-
nym przypadkiem okazata si¢ kwestia szkolen z zakresu motywowania personelu - rézno-
rodnos¢ pionéw organizacyjnych obiektu hotelowego oraz stanowisk pracy i kompeten-
cji poszczegolnych pracownikéw nie pozwala jednakowo traktowaé pracownikow stuzby
pieter, gastronomii i dzialu sprzedazy. Wymagaja oni zastosowania odmiennych narzedzi
oceny i motywowania, o czym zazwyczaj milcza tak programy edukacyjne, jak i oferowane
na rynku szkolenia.

W obiektach wypoczynkowych wskazywano na potrzebe szkolen z zakresu animacji
turystycznej (47,1%). Moda na ten rodzaj ustug turystycznych pojawila sie w Polsce wraz
z popularno$cia wyjazdéw do tzw. enklaw turystycznych, gdzie animacje stanowia od
dawna wazny element wyrdzniania o$rodkéw turystycznych. Liczba czynnych zawodowo
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i w pelni profesjonalnych animatoréw w Polsce jest znikoma - w wigkszo$ci ksztalcg si¢
oni w znanych korporacjach turystycznych i tam tez znajduja zatrudnienie. Ustugi anima-
cji w polskich obiektach hotelowych czesto sa zastepowane przez ustugi treneréw nordic
walking, biegania czy instruktoréw ptywania albo aqua-aerobiku.

Szkolenia kelnerskie (46%) i szkolenia kucharzy (44,8% wskazan) zajety znaczace po-
zycje, ale nalezy zaznaczy¢, ze w obu tych zawodach niezwykle rzadko podejmuja stafa
prace osoby z wyzszym wyksztalceniem. Ponadto w zakresie umiejetno$ci twardych w ob-
szarze personelu gastronomii pracodawcy zglaszajg stosunkowo malo uwag. Stabo oce-
niaja natomiast umiejetnosci interpersonalne pracownikéw sali. Ta obserwacja wskazuje,
ze tytuly szkolen stabo oddaja faktyczne intencje przedsigbiorcow zlecajacych szkolenia
trenerom biznesu i firmom szkoleniowym. Nierzadko dopiero w toku wywiadu pogtebio-
nego mozna bylo ustali¢, Ze ,,szkolenie kelnerskie” ukierunkowane byto na umiejetnosé
nawigzywania kontaktu z gosciem, up-sellingu i cross-sellingu, podczas gdy zasady serwisu
i tzw. postawy kelnerskiej nie budzily zastrzezen pracodawcy i okazywaly si¢ wystarczajace
dobrze wyksztalcone w toku edukacji szkolnej. Powszechnie wskazywanym problemem
jest natomiast brak znajomosci jezykow obcych pracownikéw sali (ponad 70% pracodaw-
cow zlecalo krétkie kursy jezykowe lub finansowato kursy realizowane samodzielnie przez
pracownikow).

Podobna sytuacja dotyczy szkolen z zakresu marketingu, ktore w rzeczywisto$ci czesto
pokrywaly sie (jesli chodzi o zakres oraz oczekiwania przedsigbiorcéw) ze szkoleniami
z zakresu sprzedazy aktywnej i negocjacji. Zwazywszy, ze marketing jest przedmiotem po-
wszechnie obowiazujacym w ramach kierunkéw ,turystycznych” (zaréwno turystyka i re-
kreacja, jak i gospodarka turystyczna), powstaje pytanie, jak to jest mozliwe, ze absolwenci
zatrudniani w hotelarstwie nie maja podstawowej wiedzy na temat profesjonalnego pro-
wadzenia rozméw handlowych, komponowania (zgodnych z prawem) uméw, okreslania
warunkow platnosci, zarzadzania ceng itd. Tego typu niedostatki najczedciej wymieniali
ankietowani pracodawcy.

Prawie wszyscy respondenci (96%) byli przekonani, ze ograniczenie zawartosci progra-
moéw edukacyjnych wynika z checi zachowania stosownych obszaréw wiedzy dla uzytku
komercyjnego. Wiaze si¢ to z obserwacja rynku szkoleniowego, na ktérym funkcjonuje
duza liczba wykladowcow szkot wyzszych lub firm szkoleniowych przez nich tworzonych
oraz studiéw podyplomowych, ktérych programy w odczuciu przedsigbiorcéw nie roz-
nig sie praktycznie od programéw studiéw wyzszych. Az 56% respondentéw podkreslato,
ze juz w trakcie studiéw oferowano im lub ich pracownikom mozliwo$¢ uczestniczenia
w kursach komercyjnych, ktorych program obejmowal wiedze i umiejetnosci zawarte
w programach studidéw stacjonarnych.

Najczesciej formulowanym przez przedsigbiorcow hotelarskich (87%) zarzutem jest
niedostatek zaje¢ dydaktycznych, umozliwiajacych kontakt z przedstawicielami praktyki.
Chodzi tu nie tyle o praktyki zawodowe, ktore ujete s3 w programach wiekszoséci szkot
wyzszych ksztalcacych na kierunku turystyka i rekreacja, ale o kontakt z przedsiebiorca-
mi, przedstawicielami wladz lokalnych i instytucji, ktérzy swoja postawa i dzialalnoscia
decyduja o ksztalcie otoczenia biznesu turystycznego. Tego typu spotkania i kontakty sg
waznym czynnikiem ksztaltowania postaw przedsiebiorczych i umiejetnosci poruszania
sie w realiach gospodarczych.
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Whioski

Przeprowadzone badania oczekiwan sektora hotelarskiego wzgledem programéw naucza-
nia w szkotach wyzszych w duzej mierze potwierdzaja wyniki badan z zakresu ksztatcenia
kadr dla szeroko rozumianej turystyki (Szymanska 2009, Kropiwnicki i in. 2012, Bucholz
iin. 2007).

Zbiezno$¢ oczekiwan przedsigbiorcOw branzy turystycznej wskazuje, ze odpowiedni
ksztalt programéw nauczania powinien sprzyjaé elastycznosci absolwentow i zapewniaé
wspomniane employability. Respondenci jednoglosnie podkreslaja znaczenie i potrzebe
ksztalcenia réznorodnych kompetencji spolecznych, ktére sprzyjaja podnoszeniu jakosci
obstugi gosci, tworza klimat przedsigbiorczosci i kreatywnosci, decydujg o elastycznosci
pracownikow i efektywnosci ich pracy oraz zdolnoéci do wspoldziatania i osiggania efektu
synergii. Tymczasem te wilasnie cechy i umiejetnosci wydaja si¢ szczegdlnie zaniedbane
przez szkolnictwo wyzsze. Trudno ttumaczy¢ to ograniczeniami programowymi, ponie-
waz wspomniane umiejetno$ci mozna i nalezy ksztalttowa¢ w toku nauczania dowolnego
przedmiotu akademickiego, a za pomoca odpowiednich narzedzi dydaktycznych (praca
w grupach, ¢wiczenia praktyczne, analiza studiéw przypadku, webquesting) oraz zmody-
fikowanego systemu ocen, ktory bedzie sprzyjat kreatywnosci i pracy zespolowej w wigk-
szym stopniu, niz dokonaniom indywidualnym.
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