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Szanowni Panstwo,

mamy przyjemnos$¢ zaprezentowac Panstwu wyniki drugiej edycji badan Branzowego
Bilansu Kapitatu Ludzkiego (BBKL w sektorze turystycznym). Raport zostat przygotowany
przez zespdt Centrum Ewaluacji i Analiz Polityk Publicznych Uniwersytetu Jagiellorskiego
(CEAPP UJ) w ramach projektu realizowanego w partnerstwie z Polskg Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci. Badania te prowadzone byty we wspotpracy z Sektorowg Rada

ds. Kompetencji — Turystyka i stuzg wypracowaniu rekomendacji dla systemu edukacji

w zakresie ksztattowania kompetencji przydatnych na zmieniajgcym sie rynku pracy.
Mamy nadzieje, ze zgromadzone przez nas informacje bedg stanowi¢ cenne Zrédto wiedzy dla
wszystkich oséb i instytucji zainteresowanych kreowaniem strategii rozwoju zasobéw ludzkich

w sektorze turystycznym.

Dziekujemy réowniez wszystkim przedstawicielom kadry zarzadzajacej oraz pracownikom firm
turystycznych, ktérzy wzieli udziat w tym badaniu.

Zespot badawczy



— w prezentowanym badaniu tworzg go przedsiebiorstwa (bez oséb
samozatrudnionych), ktérych kod podstawowej dziatalnosci nalezy do jednej z kategorii PKD:
I.55  Dziatalno$¢ zwigzana z zakwaterowaniem
I.56  Dziatalno$¢ zwigzana z wyzywieniem

N79 Dziatalnos¢ zwigzana z organizacjg turystyki i posrednictwem turystycznym

— zbidr zachowan nalezgcych do wspdlnej kategorii, umozliwiajgcych
skuteczna realizacje celéw przedsiebiorstwa, i zadan wtasciwych dla okreslonej roli
zawodowej/stanowiska pracy a determinowanych przez réznorodne czynniki psychologiczne,
w tym m.in. wiedze (wiadomosci zdobyte w ramach uczenia sie), umiejetnosci (nabyte
i/lub wyuczone dziatania w okreslonym obszarze) i kompetencje ogdlne (np. umiejetnosé

wspotpracy w grupie, skuteczne komunikowanie sie w mowie i pismie) i inne.

— w prezentowanym badaniu uzyto uproszczonego podziatu
na kompetencje specyficzne oraz kompetencje ogdlne. Kompetencje bezposrednio zwigzane
z wykonywaniem obowigzkéw i zadan odpowiednich dla danego stanowiska zostaty

okreslone jako specyficzne.

— kompetencje, ktdre nie sg zwigzane bezposrednio z zakresem

obowigzkéw zawodowych charakterystycznych dla danego stanowiska.

—rozumiany jest jako zestaw zadan realizowanych
na danym stanowisku/roli w przedsiebiorstwie oraz zestaw wymagan wobec kandydatéw,
ktére niezbedne sg do poprawnej realizacji zadan zwigzanych z danym stanowiskiem lub rolg
zawodowg. W prezentowanym badaniu eksperci zidentyfikowali i zdefiniowali 13 kluczowych

stanowisk dla sektora turystycznego, dla ktérych przygotowano profile kompetencyjne.

— przedsiebiorcy zaspokajajacy rézne potrzeby podrdznych —

zakwaterowania, wyzywienia, informacji, organizacji podrézy.

— przedsiebiorcy koncentrujacy sie na zaspokajaniu jednej z potrzeb
podrdznych: hotelarstwo — potrzeba zakwaterowania; gastronomia — potrzeba wyzywienia,

organizatorzy turystyki — organizacja imprez i podrdzy turystycznych.



Ztoty czas turystyki przerwany zostat przez gteboki kryzys. Poprzednia edycja Branzowego
BKL (2018) zastata sektor turystyczny w dobrej kondycji, w sytuacji rozwoju, swietnie
rokujacej na kolejne lata. Rok 2019 byt najlepszym mozliwym okresem dla polskiej turystyki,
ktéra wniosta wtedy historycznie najwyzszy wktad w PKB kraju. Biezgca edycja badania

(2022) poddata analizie zupetnie nowg sytuacje sektora, zmieniong przez kryzys wywotany
pandemig COVID-19, ktora juz w 2020 r. zaczeta silnie oddziatywac na turystyke w Polsce,
przejawiajac sie spadkiem zatrudnienia, zyskdw oraz pogorszeniem nastrojow pracownikdw.
Stopniowe podnoszenie sie z kryzysu, ktére osiggneto wzglednie satysfakcjonujgcy poziom

w 2022 r,, nie oznacza jednak ostatniej prostej na drodze turystyki do osiggniecia kondycji
sprzed pandemii. Obecnie sektor mierzy sie z nowymi problemami, gtéwnie skutkami

trwajacej wojny w Ukrainie i rosngcymi optatami eksploatacyjnymi w kraju.

Skutki, jakie wywotata pandemia koronawirusa, staty sie najwazniejszymi w ostatnich
latach czynnikami warunkujgcymi funkcjonowanie sektora. Zdecydowana wiekszo$¢
przedsiebiorstw sektora (76%) odnotowata negatywny wptyw pandemii COVID-19

i obostrzen z nig zwigzanych na swojg dziatalnos$¢, m.in. w postaci zmniejszenia liczby
klientéw i zamodwien oraz zachwiania ptynnosci finansowej. Przedsiebiorcy musieli

w zwigzku z tym podjac¢ zdecydowane kroki, takie jak redukcja zatrudnienia i ograniczenie
czasu pracy kadr. Najbardziej dotkliwie negatywny wptyw pandemii na swojg dziatalnos¢

odczuty firmy z branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa — 93%.

Negatywny wptyw pandemii COVID-19 odczuwalny byt réwniez w finansach firm
sektora, ktérych kondycja pod tym wzgledem w roku 2021 byta gorsza niz w 2017 -
zysk w 2021 r. odnotowato 62% firm, czyli ok. 20% mniej niz w 2017 r., w ktérym zysk
odnotowato 81% przedsiebiorstw. Najmniej firm, ktore osiggnety zysk w 2021 r., byto
w branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu, przewodnictwa (47%), czyli branzy,

ktéra najdotkliwiej odczuta negatywny wptyw pandemii na swojg dziatalnos¢.
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W ostatnich latach statym elementem rzeczywistosci firm z sektora turystycznego jest
duza niepewnosc. Przedsiebiorcy muszg zmagac sie z postepujaca cyfryzacjq swojej
dziatalnosci i przejsciem do omnichannelowej obstugi?, rosngcym naciskiem na szeroko
rozumiane bezpieczenstwo ustug turystycznych, ale tez na przeorientowanie preferencji
konsumentow w strone podrézy lokalnych, odpowiedzialnych oraz zapewniajacych
najwyzszej jakosci doswiadczenia. Dodatkowo trudnosci w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej przez podmioty z sektora w okresie pandemii COVID-19 spowodowaty
ogolny kryzys zaufania do sektora turystycznego jako pracodawcy. W roku 2022 branze
turystyczne nadal podnosity sie z tego kryzysu, a eksperci szacujg, ze potrwa to jeszcze

do 2023 lub 2024 r.2

Panaceum na niepewne i trudne czasy moze stac sie planowanie strategii dziatania,
ktérego wzrostowq tendencje obserwujemy generalnie wsréd polskich przedsiebiorstw.
Pomimo iz wiekszo$¢ pracodawcow sektora turystycznego nie moze pochwalic€ sie
posiadaniem w swojej firmie planu dziatania wykraczajgcego poza perspektywe

3 miesiecy, to wskaznik zwigzany z planowaniem dtugookresowym jednak rosnie —

z 28% firm w roku 2018 do 35% w 2022 r. Jest to natomiast nadal znaczgco nizej na tle
wskaznika dla ogétu firm, ktéry w roku 2021 wynosit 65%. Oznacza to, ze blisko co trzecia
lub czwarta firma turystyczna dziata w oparciu o jakis horyzontalny plan, ale okoto 6-7
firm na 10 dziata jedynie w oparciu o plany krotkoterminowe lub bez zadnego planu.
Planowanie strategiczne firm sektora turystycznego najczesciej siega perspektywy
najblizszych 2 lat, czyli do roku 2024 (70% firm deklarujgcych posiadanie planu).

W ostatnich latach statystyki zatrudnienia w polskiej turystyce w zauwazalny sposdb
przechodzity fluktuacje, poczawszy od rekordow zatrudnienia w 2019 r., poprzez
kryzys w roku 2020, az po powolng odbudowe kadr poczawszy od wiosny 2021 r.

Obecnie wiekszos¢ pracodawcow sektora stara sie utrzymac zatrudnienie w swojej

Omnichannel —inaczej nazywany sprzedazg wielokanatows. To strategia wymagajgca zintegrowania

wszystkich praktyk marketingowych i sprzedazowych. Omnichannel wykorzystuje wszystkie kanaty dystrybucji

sprzedazy, czyli: stacjonarne, internet (sklep online, kanaty social media), telefon, komunikacja smsowa, e-mail,

czat oraz wideo czat.

2

Zygmunt J., Turystyka w 2022 roku. Ekologiczna, zrownowazona i krajowa, [na:] https://geekweek.interia.

pl/raporty/raport-nowy-rok-nowy-swiat/artykuly/news-turystyka-w-2022-roku-ekologiczna-zrownowazona-i-
krajowa,nld,5737442 [dostep: 19.01.2022].


https://geekweek.interia.pl/raporty/raport-nowy-rok-nowy-swiat/artykuly/news-turystyka-w-2022-roku-ekologiczna-zrownowazona-i-krajowa,nId,5737442
https://geekweek.interia.pl/raporty/raport-nowy-rok-nowy-swiat/artykuly/news-turystyka-w-2022-roku-ekologiczna-zrownowazona-i-krajowa,nId,5737442
https://geekweek.interia.pl/raporty/raport-nowy-rok-nowy-swiat/artykuly/news-turystyka-w-2022-roku-ekologiczna-zrownowazona-i-krajowa,nId,5737442
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firmie na statym poziomie, a badania wskazujg, ze w okresie perturbacji zwigzanych

z wptywem pandemii COVID-19 najczesciej z sektora odchodzity lub byty zwalniane
osoby z najnizszym stazem pracy. Zatem mozna mie¢ nadzieje, ze osoby pracujace

juz od dtuzszego czasu w sektorze stang sie cennym ogniwem w procesie odbudowy

i szkolenia nowych kadr sektora. Warto zauwazy¢, ze sektor turystyczny cechuje rotacja
pracownikdéw na nizszych stanowiskach; najbardziej widoczna jest ona w gastronomii,
gdzie co dziesigty pracownik ma staz pracy w obecnym przedsiebiorstwie krotszy niz
rok. Podkresli¢ nalezy, ze sezonowos$¢ i zwigzana z nig tymczasowos¢ pracy sg cechami
immanentnymi sektora, a tymczasowos¢, zwtaszcza liniowych stanowisk pracy,

czesto stanowi bolgczke dla przedsiebiorstw turystycznych, ktére muszg mierzyc sie

z koniecznoscig prowadzenia licznych proceséw rekrutacyjnych.

Dynamiczne odbudowywanie sie turystyki po pandemii sprawito, ze sektor znalazt sie

w 2022 r. w trudnym potozeniu. Wielu pracodawcéw wskazuje, ze w duzej skali ,brakuje
rak do pracy” i to powoduje, ze przywracanie dobrej kondycji polskiej turystyki
zachodzi dos¢ wolno i jest takze kosztowne dla przedsiebiorstw (wysokie oczekiwania
ptacowe). Ta trudna sytuacja jest skutkiem tego, ze wielu doswiadczonych pracownikéw
odeszto lub zostato zwolnionych, czes¢ z nich moze juz nie wrdci¢ do pracy w turystyce
(przebranzowienie), a mtode pokolenie — widzac problemy spowodowane pandemiag
COVID-19 — ma obawy, czy wigzac¢ swojg przysztos¢ z sektorem, ktory jest tak zalezny
od zewnetrznych okolicznosci. W efekcie, pracodawcy czesto spotykajg sie z matym
zainteresowaniem ofertami pracy lub wrecz catkowitym brakiem chetnych kandydatéw.
Zderzajg sie takze z tym, ze oferowane przez nich warunki pracy sg nieatrakcyjne dla
potencjalnych pracownikow.

Pracodawcom zalezy, by nowi pracownicy przechodzili co najwyzej niewielkie
przeszkolenie przed petng gotowoscig do pracy, dlatego w procesie rekrutacyjnym
chetnie poszukujg kandydatéw z odpowiednim wyksztatceniem i doswiadczeniem

na danym stanowisku. Braki kadrowe wptywajg jednak na coraz wiekszg otwartosé firm
na przyjmowanie 0sob z mniejszym doswiadczeniem lub bez doswiadczenia, tym samym

przedsiebiorstwa muszg decydowac sie na zapewnienie szkolerr nowym pracownikom.
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Do najwazniejszych trendéw wptywajacych na sektor mozna zaliczyc¢:
bezpieczenstwo — wzrost znaczenia bezpieczenstwa sanitarnego oraz bezpieczeristwa
zdrowia i Zycia zwigzanego z napietq sytuacjg geopolityczng. Zdrowie oraz
bezpieczenstwo bedg odgrywac jeszcze wiekszg niz przed pandemig role w decyzjach
konsumenckich. Tym samym bardzo mozliwe, ze w kolejnych latach klienci jeszcze
czesciej beda poszukiwac wypoczynku, ktéry bedzie pozytywnie wptywat na ich sytuacje
zdrowotng (turystyka uzdrowiskowa, turystyka medyczna, oferta wellness i spa);
last minute — rosngce zainteresowanie elastyczng ofertg turystyczng — podrézami
w modelu last minute. Klienci, ktérzy zwlekajg niemal do ostatniej chwili z decyzja
o podrdzy, mogg mieé¢ mniejszg sktonnos¢ do organizowania jej samodzielnie, na czym
mogaq zyskiwac biura podrézy;
srebrna gospodarka — rosngce znaczenie orientacji na konsumentéw w wieku 60/65+,
zwigzane ze wzrastajgca liczba turystow z tej grupy wiekowe;j i potrzebg dostosowania
dla nich oferty, np. zwigzanej z turystyka zdrowotng;
hybrydowa rzeczywistos¢ — stopniowe zacieranie sie granic miedzy podrézami
stuzbowymi a rekreacyjnymi, zwigzane z rozwojem pracy zdalnej i mozliwoscig jej
wykonywania z kazdego miejsca na Swiecie oraz zwigzane z tym oczekiwania (m.in.
dostep do internetu, bliskos¢ natury);
cyfrowa konsumpcja — wzrost znaczenia kanatéw e-commerce, czyli sktonnos¢
do kupowania ustug online oraz wzrost oczekiwan zwigzanych z jakoscig obstugi
w Swiecie cyfrowym. Klienci wymagajg, aby kazda z cyfrowych ustug bytfa tak intuicyjna
i tatwa w obstudze jak np. Airbnb, Booking, czy inne najbardziej popularne rozwigzania;
ekologia i lokalno$¢ — zainteresowanie spedzaniem urlopu w kraju lub w jego
bezposrednim sgsiedztwie oraz wzrost zainteresowania konsumentéw kwestiami
zwigzanymi z ekologig, Srodowiskiem oraz oddziatywaniem nan réznego rodzaju
produktow badz ustug;
odpowiedzialnos¢ — wzrost zainteresowania podrdoznych kwestiami wywierania przez
turystyke wptywu na lokalne spotecznosci. Oczekiwanie przez turystéw zapewnienia,
ze ich decyzje nie wptywajg negatywnie na miejsca, ktére odwiedzajg;
nacisk na doswiadczenie — zwrot konsumentéw w strone doswiadczania nowych wrazen
i emocji oraz oczekiwania wysokiego poziomu i jakosci obstugi. W kolejnych latach klienci
wcigz beda poszukiwac oferty o charakterze premium, np. wypoczynku w miejscach

wellness & spa, wyjazdow z dodatkowymi atrakcjami, o unikalnym charakterze;
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erozja zaufania do sektora turystycznego jako pracodawcy — nasilona i zwigzana
ze skutkami pandemii COVID-19, tj. tymczasowym zawieszeniem prowadzenia
dziatalnosci czy koniecznoscig redukcji zatrudnienia. Sytuacja ta oraz niepewna
przysztos¢ turystyki znacznie ostabity zaufanie pracownikdéw do sektora. Praca

w turystyce przestata byé postrzegana jako stabilna i zmaga sie z brakami kadrowymi.

Wptywajace na sektor trendy wigzg sie z réznymi wyzwaniami i kierunkami dziatan,
ktére w najblizszym czasie bedg musiaty podja¢ firmy z sektora turystycznego. Wsrdd nich
wazne beda:
podejmowanie dziatan na rzecz budowania wizerunku Polski, a co za tym idzie polskiej
turystyki, jako bezpiecznego miejsca do spedzenia czasu wolnego, pomimo wojny
toczacej sie za naszg wschodnig granicg;
koniecznos$¢ odbudowania klimatu zaufania do turystyki jako miejsca pracy i rozwoju
zawodowego;
podejmowanie dziatar zmierzajgcych do ograniczenia/zahamowania odptywu kadr
z turystyki do innych branz;
podejmowanie wspotpracy z sektorem edukacji na rzecz promowania ksztatcenia dla
turystyki i rozwoju kompetencji kadry turystycznej;
gotowosc elastycznego reagowania na zmiany w zachowaniach turystéw oraz
uwzglednienie w ofertach turystycznych mozliwosci elastycznego rezygnowania
z wyjazdow;
sprostanie wymaganiom klientéw, ktérzy tacza prace z wypoczynkiem i przygotowanie
dla nich atrakcyjnych ofert (dostep no internetu, nowych technologii, mozliwosci
dtuzszego pobytu przy atrakcyjnych kosztach etc.);
dbatos¢ o oferte dla senioréw (60/65+), uwzgledniajgcg odpowiednie dla tej grupy
wiekowej kanaty dostepu do oferty i obstugi klienta, nastawionego w wiekszym stopniu
na bezposredni kontakt;
przygotowanie atrakcyjnej oferty dla klientow chcacych podrézowac lokalnie
i ekologicznie;
zagwarantowanie klientom konferencyjnym dostepu do specjalistéw, ktérzy moga
pomdéc im obstuzyc realizacje wydarzen w formule hybrydowej;
zadbanie o kadry i kompetencje zwigzane z dodatkowymi ustugami dla klientéw,
np. o charakterze wellness & spa (fizjoterapeuci, rehabilitanci), z ktérych coraz
chetniej korzystajg turysci;
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zadbanie o kadry i kompetencje zwigzane z obstugg platform sprzedazowych oraz
kreowaniem wizerunku firmy w swiecie cyfrowym (koniecznos$¢ odpowiedniej prezencji
w Swiecie cyfrowym), dbato$¢ o nowoczesne kanaty komunikacji z klientami, nadgzanie
za nowinkami technologicznymi;

stata dbatos¢ o wysoki standard ustug i rozwijanie kompetencji kadry zwigzanych

z obstuga klienta o réznych wymaganiach i potrzebach;

dbanie o odpowiedni przekaz marketingowy promujgcy ekologie, etyke,
odpowiedzialnos¢, troske o planete i obecno$¢ zagadnien zrGwnowazonego rozwoju

w sektorze turystycznym.

Wyniki badania wskazujg, ze jednym z najwiekszych wyzwan kadrowych, z ktorym
muszg sie mierzy¢ pracodawcy sektora w najblizszym czasie, jest pozyskanie i zatrzymanie
w sektorze doswiadczonych pracownikéw (charakteryzujgcych sie stazem pracy
przekraczajgcym 5 lat) o odpowiednich kompetencjach oraz sprostanie ich oczekiwaniom
finansowym (ok. 80% wskazan). Pracodawcy zdajg sobie réwniez sprawe z tego,

ze po okresie pandemii muszg mierzyc sie z koniecznoscig sprostania oczekiwaniom
pracownikdéw w zakresie pewnosci zatrudnienia (73%) i odbudowaniem pozytywnego

wizerunku sektora jako pracodawcy i miejsca rozwoju zawodowego (71%).

Dla co drugiego pracodawcy sektora wyzwaniem kadrowym w najblizszym okresie
bedzie rowniez zatrudnianie i wdrazanie do pracy cudzoziemcéw. Cudzoziemcy
pozwalajg uzupetni¢ polskim firmom sektora ewentualne luki kadrowe — generalnie 26%
firm zatrudnia obecnie cudzoziemcdw, z czego najwiecej z nich daje prace osobom

z Ukrainy (93%). Istotna grupa firm turystycznych (15%) przyznata, ze obywateli

z Ukrainy zatrudnili po wybuchu wojny (20% hotelarzy, 23% restauratorow oraz 2%
organizatorow turystyki), a co smy pracodawca sektora (12%) nadal planuje zatrudniac
w najblizszej przysztosci osoby/uchodzcéw z Ukrainy. Uchodzcy z Ukrainy moga liczy¢
na prace przede wszystkim jako pomoc kuchenna, pokojowa, kucharz i kelner. Wéréd
trudnosci, ktorych dostarcza zatrudnianie uchodzcow, pracodawcy wyrdzniajg przede

wszystkim bariere jezykowg (41%) oraz przeszkody formalne — ,papierologie” (8%).

Na bazie opinii eksperckich i analizy trenddw mozna wnioskowac, ze sektor turystyczny

w kolejnych kilku latach w duzej mierze skoncentruje sie na podnoszeniu kompetencji
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zatrudnionych kadr. Niezbedne bedg takze inwestycje w podniesienie jakosci miejsc pracy
w sektorze, ktéry — by przycigga¢ wartosciowych pracownikéw — bedzie musiat zadbac

o swdj wizerunek jako atrakcyjnego pracodawcy.

Obecne wyzwania rekrutacyjne i problemy z personelem zauwazalne s3 rowniez

w stosowanej przez pracodawcow polityce rekrutacyjnej. Wprawdzie niezmiennie od 2018 .
pracodawcy najczesciej bazujg na strategii sita i poszukujg kandydatéw o kompetencjach

w petni dostosowanych do oferowanego stanowiska pracy, ale zauwazy¢ mozna rosngca
otwartos¢ na polityke inwestycji w kapitat ludzki i zatrudnianie oséb wymagajacych
szkolenia. W 2022 r. tylko 14% przedsiebiorcéw chciatoby do swojej firmy zatrudnic osobe juz
w petni przygotowang, podczas gdy w roku 2018 takg deklaracje ztozyto 42% przedsiebiorcow.
Blisko co 6smy pracodawca gotéw jest zainwestowac w petne doszkolenie nowego personelu,
podczas gdy w roku 2018 takg deklaracje sktadat co ok. trzydziesty przedstawiciel sektora.
Niewatpliwie moze mie¢ to réwniez zwigzek z coraz czestszym zatrudnianiem cudzoziemcéw,

w tym oséb z Ukrainy, ktére nie posiadajg kwalifikacji zwigzanych z turystyka.

Co czwarta firma sektora turystycznego (25%) poszukiwata pracownikéw w ostatnich

12 miesigcach poprzedzajacych badanie (tj. okres od sierpnia 2021 r. do sierpnia 2022 r.).
W mniejszym stopniu procesy rekrutacyjne prowadzity firmy branzy imprez, organizacji
turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa — tylko 15% z nich poszukiwato pracownikéw

w tym okresie. Branza hotelarska i animacji czasu wolnego poszukiwata gtownie
pokojowych (45% sposrdd poszukujacych pracownikéw) oraz kelneréw (17%) i kucharzy
(12%). W branzy gastronomicznej co druga firma (50%) prowadzaca rekrutacje
poszukiwata kucharza, a blisko co trzecia — takze kelnerow (36%). W branzy imprez,
organizacji turystyki oraz przewodnictwa i pilotazu byli z kolei poszukiwani przede

wszystkim specjalisci ds. turystyki (70% wskazan).

Potowa sposrod firm prowadzacych procesy rekrutacyjne napotkata na trudnosci

z obsadzeniem wolnych stanowisk. Najczesciej wskazywanymi zrédtami problemoéw

z rekrutacjg pracownikéw w Il edycji badania byty mate zainteresowanie oferta

pracy oraz wrecz brak chetnych kandydatéow (63%). To duzy wzrost w poréwnaniu

do I edycji badania BBKL (2018), gdy tylko 10% pracodawcéw zgtaszato problem braku
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zainteresowania ofertami pracy w sektorze. Obecnie kandydatom nie odpowiadaty
réwniez oferowane przez pracodawcéw warunki finansowe (44%). Z kolei co okoto trzeci
pracodawca nie mogt znalezé pracownika z uwagi na brak odpowiednich kompetencji
zgtaszajacych sie 0séb (33%) lub brak odpowiedniego doswiadczenia kandydatéw (32%).
Stanowiskiem, ktére dostarczato szczegdlnych trudnosci rekrutacyjnych, byt kucharz,

ktérego trudno byto znalez¢ zaréwno firmom branzy gastronomicznej, jak tez hotelarskie;j.

Prowadzenie przez pracodawcow naboru pracownikéw niekoniecznie Swiadczy o planach
zwiekszenia zatrudnienia w sektorze, lecz moze wynikac z potrzeby uzupetnienia
niedoborow kadrowych. W perspektywie najblizszych 12 miesiecy od realizacji badania
nie nalezy spodziewac sie zmian poziomu zatrudnienia w sektorze, gdyz wiekszos¢
pracodawcéw planuje je utrzymac na tym samym poziomie co obecnie (80%). Jego wzrost

w tym okresie przewidziato jedynie 7% firm.

Bardziej optymistycznie wyglgdajg prognozy dotyczgce wzrostéw zatrudnienia w diuzszej
perspektywie czasu. W prognozach 3-letnich wzrost zatrudnienia przewiduje 16%
przedsiebiorstw. W tym okresie, ich zdaniem, powinno wzrosna¢ zapotrzebowanie
szczegolnie na pokojowych (25%), kelnerow (21%), barmandw (17%), kucharzy (17%)
oraz animatoréw czasu wolnego (15%). Mozna wnioskowac zatem, ze przedstawiciele
sektora optymistycznie zapatrujg sie na dynamike odbudowywania popytu na ustugi
turystyczne w okresie kolejnych trzech lat, w tym szczegdlnie w 2024 i 2025 .,
réwnoczesnie nie przewiduja, aby w tym okresie pojawity sie jakies zupetnie nowe

stanowiska pracy, ktérych do tej pory nie byto w sektorze.

W biezgcej edycji badania, w poréwnaniu do edycji z roku 2018, obserwuje sie
zjawisko redukcji stanowisk pracy w przedsiebiorstwach turystycznych w kierunku
mniejszej dywersyfikacji i wiekszej spdjnosci zakresu zadan. Dla przyktadu zadania
recepcjonisty, managera recepcji i specjalisty do spraw rezerwacji w hotelu czesto
obecnie skoncentrowane sg w ramach jednego stanowiska recepcjonisty. Zmiany

te, zaobserwowane na etapie realizacji badan jakosciowych, nawet jesli polegajg
czesto jedynie na zmianach nomenklatury, moga mie¢ pozyteczne konsekwencje dla
pracodawcéw i pracownikdéw, w postaci uspdjnienia zakresu obowigzkéw i wiekszej

efektywnosci zatrudnienia.
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Charakterystyka spoteczno-demograficzna pracownikéw turystyki pozostaje niezmienna
od lat. W sektorze pracuje wiecej kobiet niz mezczyzn — zaréwno na kierowniczych, jak

i na nizszych stanowiskach. Niezmienna pozostaje tez charakterystyka pracownikéw pod
wzgledem wyksztatcenia — osoby piastujgce nizsze stanowiska posiadajg wyksztatcenie
zawodowe lub srednie, podczas gdy managerdw i pracownikow organizacji turystyki
cechuje wyksztatcenie wyzsze, wymagane ze wzgledu na specyfike ich pracy i zakres
zadan.

Generalnie zdecydowana wiekszos¢ pracodawcow uwaza, ze umiejetnosci zatrudnionych
0s6b sektora turystycznego sg zadowalajace, ale w petni zadowolona z kompetencji
swoich pracownikéw jest mniej niz potowa pracodawcéw, a co drugi uwaza,

ze pracownicy w jego przedsiebiorstwie wcigz wymagajq doszkolenia i rozwoju

w pewnych obszarach.

Pracodawcy sektora starajg sie wykorzystywac potencjat juz zatrudnionych kadr

i jesli w firmie zdarza sie sytuacja, ze pracownikom brakuje pewnych konkretnych
kompetenciji, to decyduja sie rozwija¢ w pierwszej kolejnosci umiejetnosci
zatrudnionych juz oséb. Zdecydowanie rzadziej pracodawcy szukajg wowczas

nowych pracownikéw. Ta polityka uzupetniania brakujgcych kompetencji, nastawiona

na inwestycje we wtasne kadry, wpisuje sie w szerszy obraz sytuacji sektora turystycznego
— pracodawcy nie planujg w najblizszym czasie zmienia¢ stanu zatrudnienia, a poza tym

nowych pracownikéw coraz trudniej im pozyskac na rynku pracy.

Pracownicy niechetnie rozwijajg zawodowe kompetencje i potrzebuja do tego
szczegolnej motywacji. Rozwijanie kompetencji pracownikéw sektora turystycznego

ma miejsce dos¢ rzadko i zachodzi gtéwnie w zakresie wiedzy i umiejetnosci, ktére

s3 wymagane w pracy, giownie z powodu obowiazujacych przepiséw (np. szkolenia BHP
i Ppoz. oraz obstuga maszyn i urzagdzen).

Pomimo deklaracji pracodawcow, ze oferta mozliwosci doksztatcania sie w firmie
i poza nig jest szeroka, pracownicy niechetnie korzystajg z oferowanych opcji i rzadko
s3 inicjatorami uczestnictwa w tych formach doskonalenia zawodowego. Z jedne;j strony,

wielu z nich uwaza, ze posiadane umiejetnosci zdecydowanie wystarczg do piastowania
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obecnego stanowiska, a perspektywy na awans lub podwyzke sg niewielkie. Z drugiej
jednak strony, 78% pracownikéw sektora uwaza, ze praca wymaga od nich ciggtego
doksztatcania sie i zdobywania nowej wiedzy. Na takg ocene moze wptywac dynamika
i charakter pracy w turystyce, wymagajacy biezgcego, ustawicznego mierzenia

sie z nowymi informacjami, sytuacjami i zmianami, ktére trzeba szybko przyswoic

i zastosowad, co moze dawac poczucie ciggtego uczenia sie w praktyce zawodowej.

Na tle branz turystycznych wyrdzniajg sie imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz,
przewodnictwo, ktérych pracownicy chetniej niz kadry hotelarstwa i gastronomii biorg
udziat w konferencjach i seminariach oraz szkoleniach. Wydaje sie, ze pracownicy sektora
turystycznego, ze wzgledu na mate zainteresowanie udziatem w réznych formach rozwoju
kompetencji, moga potrzebowaé dodatkowych bodzcéw motywacyjnych do ksztatcenia,

np. mile widzianych premii finansowych.

W branzy hotelarskiej generalnie 11% wszystkich poddanych ocenie kompetencji

zostato wskazanych przez pracodawcéw jako trudne do pozyskania na rynku pracy,

co jest znacznie nizszym wynikiem na tle pozostatych badanych branz sektora
turystycznego (w branzy gastronomicznej za trudne do pozyskania wskazano 43%,

a w branzy imprez i organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa za trudne

uznano 51% badanych kompetenciji). 27% wszystkich ocenianych kompetencji w tej
branzy uznano za potencjalnie wzrostowe w przysztosci ze wzgledu na ich waznos¢

(w branzy gastronomicznej jako moggce zyskaé na znaczeniu wskazano 66%,

a w branzy imprez i organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa za wzrostowe
uznano 5% badanych kompetencji). Najczesciej jako wzrostowe wskazywano
kompetencje zwigzane ze stanowiskiem specjalisty ds. rezerwacji, sprzedazy oraz
gtéwnego managera/kierownika hotelu, co moze oznaczad, iz pracodawcy tej branzy

z optymizmem patrzg na mozliwy wzrost dynamiki odbudowywania popytu na ustugi
turystyczne, gdzie szczegdlnie wazne bedg kompetencje zarzadcze i sprzedazowe. Warto
zwrdci¢ uwage, ze na branze te moga wptywac wcigz odczuwalne skutki kryzysu pandemii
COVID-19 — pracodawcy generalnie, poza pokojowymi, raczej nie poszukujg obecnie
pracownikdédw na inne stanowiska, zatem nie identyfikujg zwigzanych z tymi stanowiskami

kompetenc;ji jako trudne do pozyskania na rynku pracy.
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Kluczowymi kompetencjami zawodowymi, o ktére, zdaniem pracodawcéw, stosunkowo
najtrudniej na rynku pracy, a ich wazno$é w przysztosci wzrosnie sg: umiejetnosé
obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach
hotelarskich oraz montaz i naprawa maszyn i urzgdzen technicznych (zapewne

Scislej zwigzana ze stanowiskiem konserwatora/pracownika dziatu technicznego),

a takze znajomosc krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk.
Relatywnie wazniejsze dla pracodawcdéw sg rowniez: znajomos¢ zasad marketingu, PR

i wykorzystania medidw spotecznosciowych w komunikacji marketingowej, umiejetnosc
rozwigzywania problemoéw i reklamacji. Z kompetencji ogélnych najbardziej liczg sie:
umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy, umiejetnosc zarzadzania ludzmi/zespotem
oraz zaawansowana znajomos¢ jezyka angielskiego. Kompetencje te bedg zyskiwaty

na znaczeniu w kolejnych latach. W branzy wazne sg réwniez takie cechy jak: sumiennos¢
i doktadnosé, dyskrecja, prezencja i kultura osobista, cierpliwos$¢ i opanowanie,

umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowosc¢.

Nalezy zwréci¢ uwage, ze linie podziatu obowigzkdw w branzy czesto nie wypadajg

na styku poszczegdlnych stanowisk, a wiele zadan branzowych moze by¢ wykonywanych
przez pracownikdw na réznych stanowiskach. Coraz powszechniejsze staje sie np. tgczenie
obowigzkow specjalisty ds. sprzedazy i specjalisty ds. rezerwacji w osobie jednego

pracownika, szczegdlnie w mniejszych obiektach, nierzadko jest to réwniez recepcjonista.

Pracodawcy w branzy gastronomicznej czesciej niz przedstawiciele pozostatych
badanych branz sektora wskazywali kompetencje, ktére w przysztosci bedg zyskiwaty
na znaczeniu. Generalnie uznali 43% wszystkich ocenianych kompetenc;ji za trudne
do pozyskania na rynku pracy, a 66% za potencjalnie mogace zyskac na znaczeniu

w ciggu najblizszych 3 lat. Takie prognozy wzrostu znaczenia kompetencji moga by¢
zwigzane z tym, ze firmy tej branzy nieco czesciej (9%) niz w pozostatych branzach
sektora prognozuja w najblizszych latach wzrosty zatrudnienia (w branzy hotelarstwa
i animacji czasu wolnego — 7%, w branzy imprez i organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa — 5% badanych firm).

llosciowo najwiecej trudnych do pozyskania na rynku pracy kompetenc;ji

zidentyfikowano w profilu kelnera (16 sposrdd 27 ocenionych kompetenciji) i gtdwnego
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managera/kierownika restauracji (17 sposréd 47 ocenionych kompetencji), ale

to w profilu kucharza stanowity one najwiekszy udziat — bo 56% sposrdéd ocenianych
kompetencji dla tego stanowiska (14 sposréd 25 ocenionych kompetenc;ji). Kucharz
i kelner to rownocze$nie stanowiska, na ktore najczesciej prowadzone s3 procesy

rekrutacyjne w branzy.

Najwiekszy odsetek kompetencji mogacych zyskac na znaczeniu zidentyfikowano z kolei
w profilu szefa kuchni (79%) oraz gtdwnego managera/kierownika restauracji (68%).
Chociaz pracodawcy generalnie nie przewidujg specjalnego wzrostu zatrudnienia dla

tych stanowisk, to mozna sie domyslaé, ze plany zwigzane z odbudowg popytu na ustugi

branzy bedg wymagaty dobrego zarzadzania i organizacji pracy.

Z kompetencji zawodowych najbardziej liczacymi sie z punktu widzenia pracodawcéw
(relatywnie wazniejszymi) s3: umiejetno$¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen,
narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych, diagnozowanie

i analizowanie potrzeb klienta oraz kompetencje relatywnie nieco mniej wazne, ale
takie, dla ktérych pracodawcy przewidujg wzrost znaczenia w przysztosci, nalezg do nich:
umiejetnos¢ zarzadzania stanami magazynowymi kuchni, umiejetnos¢ wykonywania
zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw oraz

napojow oraz znajomos$¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstugg konsumentéw (te kompetencje pracodawcy uwazajg réwnoczesnie za trudng

do pozyskania na rynku pracy).

Kompetencje ogdlne, o ktdre stosunkowo najtrudniej na rynku pracy w tej branzy, a ktére
zdaniem pracodawcow nalezg do kluczowych i ich znaczenie w przysztosci wzrosnie,

to: samodzielna organizacja pracy, umiejetnos¢ wspotpracy w grupie i radzenie sobie

w sytuacjach stresujgcych. Pozgdana i ceniona jest réwniez sumiennos¢ i doktadnosé,
zdolnosci organizacyjne, otwartos$¢, fatwe nawigzywanie kontaktéw z ludzmi oraz

umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem.

Analiza oceny profili kompetencyjnych w branzy imprez i organizacji turystyki oraz

pilotazu, przewodnictwa ujawnita problemy pracodawcéw z pozyskiwaniem wielu
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(51%) kompetencji zwigzanych z kluczowymi stanowiskami. Z uwagi na fakt, ze nalezg
do nich stanowiska specjalistdw, mozna przypuszczag, iz jest to rownoczes$nie sygnat
potwierdzajacy problemy na rynku kadr specjalistycznych, ktore obserwowane

s3 w wielu branzach. Na problemy te moze wptywac rowniez sytuacja wcigz
odczuwalnego kryzysu, w ktérym znajdowata sie branza i jej kadry w wyniku pandemii
COVID-19, czego skutkiem jest generalny spadek zaufania do branzy jako stabilnego

miejsca pracy i rozwoju.

W branzy zauwazy¢ mozna ostrozno$¢ w prognozowaniu przysztosci i zapotrzebowania
na personel, ktéra przejawia sie w niewielkiej liczbie (5%) kompetencji, wskazywanych
jako te, ktérych znaczenie bedzie rosto w czasie nastepnych 3 lat. W branzy coraz
wyrazniej zauwazalna jest rowniez fuzja stanowiska przewodnika i pilota, co wynika

gtéwnie ze zblizonych kompetencji i zadan, ktére przynalezg do tych funkcji.

Niezaleznie od zajmowanego stanowiska, praca w tej branzy wymaga kilku
podstawowych, waznych zdaniem pracodawcéw kompetencji, takich jak: komunikatywna
znajomos¢ jezyka angielskiego, zdolnosci organizacyjne, asertywnosé, umiejetnosé
zarzadzania ludZmi/zespotem, wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw czy
znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodeksow etyki i dobrych praktyk. Wazne

sg rowniez kompetencje zawodowe zwigzane ze znajomoscia specyfiki ubezpieczen

w turystyce, umiejetnos¢ sporzgdzania kalkulacji i rozliczen czy sporzgdzania oferty,

programu turystycznego dostosowanego do potrzeb klienta.

Kompetencje, ktdrych znaczenie w najblizszych latach moze rosngé, a réwnoczesnie

o ktore stosunkowo najtrudniej na rynku pracy, to: wiedza na temat specyfiki branzy

i nowych trenddéw, znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych
praktyk oraz umiejetno$¢ sporzgdzania oferty, programu turystycznego dostosowanego
do potrzeb klienta. Kompetencje te wydajg sie kluczowe w procesie prognozowanej
odbudowy tej branzy w nadchodzacych latach, gdyz dodatkowo wpisuja sie w kierunki
i trendy zwigzane z dbatoscig o jakos¢ ustug i umiejetnoscig dostosowania oferty

do zmieniajacych sie potrzeb turystow.

Relatywnie mniej waznymi kompetencjami, ale trudno dostepnymi obecnie, dla ktorych
pracodawcy prognozujg wzrost znaczenia, sg umiejetnos¢ rozwigzywania probleméw

i reklamacji oraz znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).
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Badani pracownicy tej branzy oceniajg poziom swoich kompetencji sSrednio na nieco
wyzszym poziomie, niz przedstawiajg sie oczekiwania pracodawcow. Na tle trzech
badanych branz pracownicy branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu,
przewodnictwa wyrdzniajg sie tym, ze nieco wyzej postrzegaja poziom swoich
kompetencji niz pozostali. Zwigzek moze to mie¢ z faktem, iz badane stanowiska zajmuja

zazwyczaj osoby z wyzszym niz w innych branzach wyksztatceniem.
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Ogdlnopolskie badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystycznym to
badanie stanu sektora, ktére zrealizowane zostato w dwéch edycjach. Niniejszy raport stanowi
omowienie Il edycji tego badania: | jego edycja przeprowadzona zostata w roku 2018 r,,
a Il edycje badania zrealizowano w roku 2022. Catos¢ realizowanych prac badawczych sktadata
sie z kilku etapdéw, a w badaniu wykorzystano potaczenie jakosciowych i ilosciowych metod
badawczych. Generalnie w Il edycji badania proces badawczy sktadat sie z nastepujacych
elementéw:

weryfikacja i modyfikacja przyjetej na cele badania definicji sektora?

aktualizacja informacji o kondycji sektora

weryfikacja i aktualizacja listy kluczowych stanowisk z uwzglednieniem przyjetej definicji

sektora

weryfikacja i aktualizacja profili kompetencyjnych dla kluczowych stanowisk w sektorze

aktualizacja bilansu kompetencji dla kluczowych stanowisk

charakterystyka sektora ze wzgledu na polityke kadrowg

charakterystyka zmian zapotrzebowania na kompetencje

Nalezy podkresli¢, ze Il edycja badania zostata zrealizowana w bardzo szczegdlnym czasie,
ktéry przypadt na okres kryzysu zwigzanego z pandemig COVID-19* i wybuchem wojny
wywotanej napascig Rosji na Ukraine®. Wydarzenia te nie pozostajg bez wptywu na branze
turystyczng i nie sposéb poming¢ faktu, iz okres tzw. lockdowndéw w czasie nasilania sie
pandemii szczegdlnie dotykat wtasnie sektor turystyczny. Z tego tez powodu do badania

wigczono pytania dotyczgce nastrojéw pracodawcow i konsekwencji tych wydarzen dla

3 W I edycji badania analizy prowadzono w podziale na 4 branze sektora turystycznego: 1. hotelarstwo,

2. gastronomia, 3. imprezy i organizacja turystyki, 4. pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego.

W edycji Il zmodyfikowano definicje sektora i badaniem objeto 3 branze: 1. hotelarstwo i animacja czasu
wolnego, 2. gastronomia oraz 3. imprezy i organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo.

4 Pandemia COVID-19 rozpoczeta sie na $wiecie w roku 2019, w Polsce natomiast jej poczatek przypadt

w marcu roku 2020 — wéwczas odnotowano pierwsze przypadki zachorowania.

> Inwazja Federacji Rosyjskiej na Ukraine, ktdra rozpoczeta sie 24 lutego 2022 roku, stanowi eskalacje wojny
trwajacej od 2014 roku. W jej wyniku nastgpita masowa migracja Ukraincéw do Polski (ok. 3,2 mIn oséb).
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sektora. Skonstatowad nalezy, iz ten wyjatkowy czas realizacji Il edycji badan niewatpliwie
wptywa na poréwnania i obserwacje réznic miedzy wynikami dwdch edycji, w szczegdlnosci

za$ w zakresie zatrudnienia i rozwoju kadr.
Przyjeta w badaniach definicja sektora

Turystyka nalezy do sektoréw wielobranzowych, jest skomplikowana i niejednorodna. Dla
celéw BBKL, zgodnie z prosbg Sektorowej Rady ds. Kompetencji — Turystyka, na potrzeby
badania jako sektor turystyczny zdefiniowano przedsiebiorstwa skupiajgce swa dziatalnos¢
w nastepujacych branzach: hotelarstwo, animacja czasu wolnego, gastronomia, imprezy

i organizacja turystyki oraz pilotaz i przewodnictwo.
W obu edycjach, definicja sektora turystyki pozostawata taka sama co do zasady, w edycji Il
zdecydowano jednak o modyfikacji podziatu sektora na branze i zastosowano podziat na 3

(zamiast 4°) branze:

Rysuneld 1. Definicja sektora turystycznego przyjeta w Il edycji projektu BBKL

Zrédto: opracowanie wtasne — definicja sektora turystycznego na potrzeby badania BKL — edycja II.

Sektor turystyczny, ktéry analizowany jest w badaniu, tworzg zatem przedsiebiorstwa,
ktérych kod podstawowej dziatalnosci nalezy do jednej z kategorii PKD:

o |.55 Dziatalnos¢ zwigzana z zakwaterowaniem

¢ |.56 Dziatalnos¢ zwigzana z wyzywieniem

o N79 Dziatalnos¢ zwigzana z organizacjg turystyki i posrednictwem turystycznym

6 W | edycji badania analizy prowadzono w podziale na 4 branze sektora turystycznego: 1. hotelarstwo,

2. gastronomia, 3. imprezy i organizacja turystyki, 4. pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego.

W 1l edycji badania zrezygnowano z wyodrebnienia branzy pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu
wolnego, gdyz w istocie sg to zawody, ktére w przypadku pilotow i przewodnikdw sg wykorzystywane przy
organizacji imprez turystycznych (gtéwnie przez organizatordw turystyki), a w przypadku animatoréw — przez
przedsiebiorcéw Swiadczgcych ustugi hotelarskie.
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Rozdziat 1. Metodologia badania

Nalezy jednak zwréci¢ uwage, ze wskazana przez Sektorowg Rade ds. Kompetencji —
Turystyka branza ,, Animacja czasu wolnego” nie ma swoistego, odrebnego kodu w rejestrze
PKD. Zatem zdefiniowana w |l edycji badania branza ,Hotelarstwo oraz animacja czasu
wolnego” byta wskazywana na podstawie kodéw I55 oraz N79, branza , Gastronomia”

na podstawie kodu 156, a ,,Imprezy i organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo”

z wykorzystaniem kodu N79. Rozréznienie pomiedzy prowadzeniem dziatalno$ci w ramach
branz: organizacja imprez i turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego
zostato dokonane na poziomie kwestionariusza, w ktérym umieszczono odpowiednie pytania

konkretyzujgce rodzaj prowadzonej dziatalnosci.

Celem ogdlnym badania jest zwiekszenie wiedzy o potrzebach kwalifikacyjno-zawodowych
w sektorze turystyki poprzez realizacje celdw szczegétowych:
Cel 1: Opracowanie bilansu kompetencji dla branzy w zakresie kluczowych rél
zawodowych/stanowisk;
Cel 2. Okreslenie krotko- i sSredniookresowych wyzwan, przed jakimi stoi branza
w wymiarze kompetencyjnym w zwigzku ze zmianami spotecznymi, gospodarczymi
i technologicznymi (horyzont 3i 5 lat);
Cel 3. Okreslenie kierunkdéw rozwoju kadrowego branzy i zwigzanego z nim
zapotrzebowania na kompetencje;
Cel 4. Scharakteryzowanie branzy pod wzgledem wybranych czynnikéw wptywajacych
na stan kapitatu ludzkiego (jakosc i warunki pracy, strategie inwestycji w kadry,
kompetencje kadry menedzerskiej, kultura organizacyjna, rozwdj kompetencji
pracownikow);
Cel 5. Analiza pozycji branzy na tle innych branz pod wzgledem wybranych czynnikéw

wptywajgcych na stan kapitatu ludzkiego.

Poznanie zasobow i niedoboréw kompetencyjnych w sektorze turystyki mozliwe jest dzieki
poréwnaniu zapotrzebowania na kompetencje zgtaszanego przez polskich przedsiebiorcow

i kompetencji dostepnych na rynku pracy (posiadanych przez pracownikéw). Tak zestawione
dane moga wspierac¢ dziatania stuzgce wypracowaniu rekomendacji odnoszacych sie

do wystepujgcych obecnie lub przewidywanych w przysztosci luk w organizacji i prowadzeniu
ksztatcenia na potrzeby danej branzy, w odniesieniu do konkretnych stanowisk, zawoddéw

i kompetenciji.
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Realizacja celdw badania sktonita do zastosowania triangulacji metod i technik badawczych.
Wykorzystany zostat schemat badawczy oparty na potgczeniu metod jakosciowych

i ilosciowych.

W czesci jakosciowej wykorzystano analize danych zastanych oraz zrealizowano 12 wywiadéw
pogtebionych (IDI) z przedstawicielami kadry zarzadzajacej firm z sektora. Przeprowadzano
réwniez kilka spotkan konsultacyjnych z ekspertami Sektorowej Rady ds. Kompetencji —
Turystyka. W etapie tym m.in. wytypowano kluczowe dla sektora stanowiska — ich ostateczng
liste skonsultowano z Sektorowga Rada ds. Kompetencji — Turystyka. Na liscie tej znalazto sie
14 stanowisk:

Pokojowa

Konserwator/pracownik dziatu technicznego

Recepcjonista

Specjalista ds. rezerwacji/sprzedazy

Gtowny manager/Kierownik hotelu

Animator czasu wolnego’

Szef kuchni

Kucharz

Barman

Kelner

Gtowny manager/Kierownik restauracji/Dyrektor gastronomii

Specjalista ds. turystyki

Przewodnik, pilot wycieczek

Kierownik biura podrézy

7 Z uwagi na negatywny wptyw pandemii na sektor turystyczny, w tym szczegdlnie na stan zatrudnienia
animatorow czasu wolnego (konieczno$¢ ograniczenia kontaktéw miedzyludzkich) zdecydowano ograniczy¢
zakres badania dla tego stanowiska wytgcznie do ogdlnych pytan o stan zatrudnienia i plany z tym zwigzane,
kierowanych do pracodawcow. Dla stanowiska tego nie przygotowano bilansu kompetencji.
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Rozdziat 1. Metodologia badania

| edycja badan iloSciowych przeprowadzona zostata w okresie od wrze$nia 2018 r. do listopada
2018 r. na losowej prébie 801 przedsiebiorstw reprezentujgcych sektor turystyczny oraz

na probie 801 pracownikow zatrudnionych na kluczowych stanowiskach sektora.

Obecna Il edycja badania zrealizowana zostata w okresie od 27.04.2022 r. do 18.07.2022 .
na losowej prébie przedsiebiorstw i prébie pracownikéw zatrudnionych na kluczowych
stanowiskach sektora. W obu edycjach badania wywiad z pracodawcg oraz pracownikiem

realizowany byt w wiekszosci przypadkéw w jednym przedsiebiorstwie.

Populacje przedsiebiorstw poddang w badaniu analizie stanowity firmy nalezgce do sektora

turystyki, zgodnie z przyjeta dla celéw tego badania definicja.

W badaniu pracodawcéw uczestniczyli przedstawiciele kadry zarzadzajgcej polskich firm
z branzy turystycznej, w szczegdlnosci wtasciciele firmy, prezesi, dyrektorzy i kierownicy
zarzgdzajacy dziatami operacyjnymi lub dziatami HR. Z badania pracodawcéw wytgczono

osoby samozatrudnione.

tacznie z pracodawcami przeprowadzono 808 wywiaddw, a sredni czas realizacji wywiadu
wynidst 40 minut. Ze wzgledu na trwajacg w okresie realizacji badan sytuacje epidemiczng,
wywiady realizowane byty réznymi technikami badawczymi: z wykorzystaniem technik
wywiaddw osobistych wspomaganych komputerowo (CAPI®), wywiaddw osobistych

z posrednictwem komunikatora internetowego takiego jak Skype, Google meet (CAPI online®)

oraz wywiaddéw realizowanych przez telefon (CATIX).

8  CAPI (ang. Computer Assisted Personal Interview) — wywiad realizowany przez ankietera w bezposrednim
kontakcie z respondentem ,twarzg w twarz”, zaznaczajac odpowiedzi na komputerze.

9  CAPI online (ang. Computer Assisted Personal Interview) — wywiad realizowany w bezposrednim kontakcie
z respondentem za posrednictwem komunikatora internetowego takiego jak Skype, Google meet itp. Ankieter
zaznacza odpowiedzi respondenta na komputerze.

10 CATI (ang. Computer Assisted Telephone Interview) — wywiad realizowany w bezposrednim kontakcie

z respondentem przez telefon. Ankieter zaznacza odpowiedzi respondenta na komputerze.
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Podobnie jak w 2018 r., w badaniu zastosowano dobdr préby nieproporcjonalny warstwowy
ze wzgledu na klase wielkosci podmiotu oraz podsekcje PKD*!. Nieproporcjonalnosé doboru
préby polegata na nadreprezentacji podmiotéw zatrudniajgcych wiekszg liczbe pracownikéw

oraz sekcje N79.

W przypadku badania pracownikéw respondentami byty osoby zajmujace kluczowe dla sektora
stanowiska w firmie, a wywiady byty z zasady przeprowadzone z pracownikami tych samych
firm, w ktorych prowadzone byty wywiady z pracodawcami. Pracownikow do badania losowano
na podstawie zanonimizowanej listy oséb zajmujacych kluczowe stanowiska, opracowane;j
podczas rozmowy rekrutacyjnej z przedstawicielem firmy. W konsekwencji w prébie

znalazto sie zdecydowanie wiecej 0oséb na stanowiskach, ktére sg liczniej reprezentowane

w przedsiebiorstwach (np. pokojowa, kucharz, specjalista ds. turystyki). W celu zwiekszenia
udziatu stanowisk mniej licznie reprezentowanych w firmach (np. specjalista

ds. rezerwacji/sprzedazy) w niektorych przypadkach pracownikéw losowano do badania

z listy 0s6b zajmujacych tylko stanowiska wystepujgce mniej licznie. tacznie zrealizowano

884 wywiady z pracownikami, a sredni czas realizacji wywiadu wynidst ok. 25 minut.

Wywiady realizowane byty réznymi technikami badawczymi, analogicznie jak w przypadku

badania pracodawcow.

Przedstawione w raporcie analizy dotyczgce grupy pracodawcow przeprowadzone zostaty

na danych wazonych??, Wagi zostaty obliczone w ten sposdb, aby podwyzszy¢ reprezentacje
najmniejszych podmiotéw o liczbie zatrudnienia do 50 oséb do poziomu, jaki odzwierciedla
ich rozktad w populacji oraz by skorygowac strukture populacji podmiotéw ze wzgledu na ich
gtéwng podsekcje PKD. Analizy dotyczace grupy pracownikéw przeprowadzono na danych

niewazonych.

1 Préba do badania objeta podmioty zgrupowane w nastepujacych trzech sekcjach PKD: I.55 — Dziatalno$¢
zwigzana z zakwaterowaniem, 1.56 — Dziatalnos$¢ zwigzana z wyzywieniem, N.79 — Dziatalnos¢ zwigzana

z organizacjg turystyki i posrednictwem turystycznym. Rozréznienie pomiedzy prowadzeniem dziatalnosci

w ramach branz: organizacja imprez i turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego zostato
dokonane na poziomie kwestionariusza, w ktorym umieszczono odpowiednie pytania konkretyzujgce rodzaj
prowadzonej dziatalnosci.

12 Wazenie to procedura obliczeniowa, ktérej gtdwnym celem jest skorygowanie proby badanej w taki
sposob, aby w mozliwie najwiekszym stopniu byta reprezentatywna dla populacji, z ktérej zostata pobrana.
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Sytuacja sektora turystycznego w Polsce w czasie ostatnich trzech lat, a wiec od poprzedniej
edycji BBKL (2018), ulegata dynamicznym zmianom. Rok 2019 okazat sie ztotym czasem dla
polskiej turystyki, zapowiadajgcym dalszy rozwdj sektora. Wktad turystyki w PKB kraju wynosit
wowczas 6,2%*3, a Polacy wydali na podréze krajowe i zagraniczne rekordowg od lat sume
79,5 mld zt*4. Ten sam rok przynidst jednak swiatu rozwdj pandemii COVID-19, swoistego
»czarnego tabedzia” (N. Taleb) naszych czaséw, czyli zjawiska nastepujacego nieregularnie,
niespodziewanie i niosgcego ze sobg powazne konsekwencje —w tym przypadku duzych
obostrzen dla turystyki. Pandemia spowodowata kryzys sektora, trwajacy kolejne dwa lata,

w ktdrych udziat turystyki w PKB kraju znaczgco spadt (2020 — 2,2%?°, 2021 — 4,2%'®), podobnie
jak wydatki Polakéw na podrdze, uniemozliwiane przez restrykcje pandemiczne na catym
Swiecie (2021 - 57,5 mld z1*’). Co wiecej, nastapit kryzys zaufania do sektora turystycznego
jako pracodawcy, ze wzgledu na trudnosci w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej przez
podmioty z sektora w okresie pandemii. W roku 2022 branze turystyczne nadal podnosity

sie z tego kryzysu, a eksperci szacujg, ze potrwa to jeszcze do 2023 lub 2024 r*8, Obecnie
jednym z najwazniejszych czynnikdw decydujacych o podejmowaniu decyzji turystycznych
jest bezpieczenstwo podréznych. Kolejnym utrudnieniem dla sektora, narastajgcym od lutego
2022 r., okazata sie wojna w Ukrainie i jej skutki oraz sytuacja w kraju — inflacja oraz rosngce

koszty energii (zwiekszenie optat za gaz i prad) (Tabela 1).

13 Forsal.pl, Udziat turystyki w polskim PKB zmniejszyt sie o ok. 2 proc., [na:] https://forsal.
pl/lifestyle/turystyka/artykuly/8206182,udzial-turystyki-w-polskim-pkb-zmniejszyl-sie-0-ok-2-proc.html [dostep:
10.01.2022].

14 @GUS, Turystyka w Polsce, Raport 2020.

5 SzacunkiSwiatowej Rady Podrdzy i Turystyki, [w:] Obserwatorfinansowy.pl, Wakacje w dtugim cieniu pandemii,
[na:] https://www.obserwatorfinansowy.pl/bez-kategorii/rotator/wakacje-w-dlugim-cieniu-pandemii/ [dostep:
10.01.2022].

1 Forsal.pl, Udziat turystyki w polskim PKB zmniejszyt sie o ok. 2 proc., [na:] https://forsal.
pl/lifestyle/turystyka/artykuly/8206182,udzial-turystyki-w-polskim-pkb-zmniejszyl-sie-0-ok-2-proc.html [dostep:
10.01.2022].

7 GUS, Turystyka w Polsce, Raport 2021.

18 Zygmunt J., Turystyka w 2022 roku. Ekologiczna, zrownowazona i krajowa, [na:] https://geekweek.interia.
pl/raporty/raport-nowy-rok-nowy-swiat/artykuly/news-turystyka-w-2022-roku-ekologiczna-zrownowazona-i-
krajowa,nld,5737442 [dostep: 19.01.2022].
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https://geekweek.interia.pl/raporty/raport-nowy-rok-nowy-swiat/artykuly/news-turystyka-w-2022-roku-ekologiczna-zrownowazona-i-krajowa,nId,5737442
https://geekweek.interia.pl/raporty/raport-nowy-rok-nowy-swiat/artykuly/news-turystyka-w-2022-roku-ekologiczna-zrownowazona-i-krajowa,nId,5737442
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Kryzys pandemiczny spowodowat zamkniecie wielu obiektéw noclegowych w Polsce,
jednakze bilans w tym zakresie pokazuje, ze w latach 2020-2021 nie ubyto, ale wrecz
przybyto miejsc noclegowych. Najwiekszy wptyw na ten wynik miata kategoria miejsc
krotkotrwatego zakwaterowania (czyli m.in. lokale Airbnb), ktérych liczba z 16 541 w 2019 r.
wzrosta do 20 650 w 2021 r. Zostato to spowodowane zjawiskiem masowego przeksztatcania
lokali najmu dtugoterminowego (wolnych ze wzgledu na brak studentéw i pracownikéw

w miastach) na krétkoterminowy®. Obostrzenia wywotane koronawirusem przyniosty

krach w obszarze noclegéw udzielanych turystom w obiektach hotelarskich. Mimo statego
rozbudowywania bazy noclegowej, w 2020 r. w Polsce udzielono turystom krajowym jedynie
55%, a turystom zagranicznym tylko 35% spos$réd noclegéw odnotowanych rok wczesniej

(w 2019 r. ogoét udzielonych noclegdéw wynidst 93 342 738, w 2020 r. — 51 377 168, aw 2021 .
— 53 665 363). Kryzys dotknat takze gatgz animacji czasu wolnego, ktéra wtasciwie zostata
catkowicie zamrozona na czas pandemii, z powodu zakazu gromadzenia sie wiekszych grup
ludzi i braku gosci w hotelach.

W roku 2022 co prawda nastgpito ozywienie w catej branzy, ale szybko pojawity sie nowe
problemy, wymagajgce reakcji przedstawicieli hotelarstwa i animacji czasu wolnego. W obliczu
wojny w Ukrainie niektére hotele zdecydowaty sie zamieni¢ swdj ewentualny dochdod

na udzielenie noclegéw uchodzcom?. Innym problemem okazata sie obecnie rowniez sytuacja
gospodarcza w kraju, w zwigzku z ktérg wiekszos¢ z obiektdw mierzy sie obecnie z wysokimi

miesiecznymi optatami eksploatacyjnymi zwigzanymi z inflacjg i rosngcymi cenami energii.

Branza gastronomiczna w ostatnich latach réwniez nadal borykata sie z problemami
wywotanymi pandemig COVID-19. Wiele lokali zostato zamknietych — liczba obiektow
gastronomicznych spadta z 71 656 w 2019 r. do 68 842 w 2020 r?'. Pozostate placowki

19 Nieruchomosci.biz, Wynajem krétkoterminowy i jego wptyw na rynek, [na:] https://www.nieruchomosci.

biz/artykuly/szczegoly/35036_wynajem-krotkoterminowy-i-jego-wplyw-na-rynek [dostep: 1.01.2022].
2 E-hotelarz.pl, Coraz wiecej hoteli oferuje darmowe noclegi uchodzcom z Ukrainy, [na:] https://www.e-hotelarz.
pl/artykul/81519/coraz-wiecej-hoteli-oferuje-darmowe-noclegi-uchodzcom-z-ukrainy/ [dostep 02.10.2022].

2 GUS (Maty rocznik statystyczny 2017—-2020)
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radzity sobie w inny sposdb, gtdwnie przez redukcje zatrudnienia i zawieszenie dziatalnosci
na czas obostrzen pandemicznych?2. Przychody w branzy spadty zatem z 50 904 min zt

w 2019 r. do 37 867 min zt w 2020 r. Swoj rozkwit przezywata za to ustuga dowozu jedzenia
na wynos, ktéra postrzegana jest nadal jako przysztos¢ gastronomii?®. Obecnie najwiekszym
wyzwaniem dla polskiej gastronomii sg podwyzki optfat za gaz i prad — w niektérych regionach
kraju nawet czterokrotne, w poréwnaniu do poprzedniego roku. Powodujg one wzrost cen

w restauracjach, a niektére obiekty sg z tego powodu zamykane?*, jednak zauwazy¢é mozna
poprawianie sie sytuacji. W roku 2021 w poréwnaniu do roku 2020 przychody branzy wzrosty
0 29,3% i wyniosty 48 681 mln zt. Liczba placowek gastronomicznych wzrosta o 15,1%, czyli
do liczby 74 189. Wzrosty tych wskaznikdw zanotowano réwniez w roku 2022, przychody
branzy w poréwnaniu z rokiem 2019 byty o ponad 33% wyizsze, a w porownaniu do 2021 r.
wzrost ten wynidst 25%. Te nominalnie wysokie przychody sg jednak w duzej mierze
wynikiem stale rosngcych cen, kompensujacych dwucyfrows inflacje oraz bardzo szybko
rosngce koszty produktow, energii, transportu i pracy. W poréwnaniu z rokiem 2021 liczba

transakcji wzrosta o zaledwie 10%%.

Branza imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa rozwijata sie mato
dynamicznie juz przed nastaniem pandemii. Jako gtéwny powdd upatrywano tutaj coraz
wiekszg popularnos¢ planowania podrézy indywidualnie, na wtasng reke, z wykorzystaniem
internetu, bez pomocy agentow?¢. Wraz z nastaniem pandemii i wprowadzeniem obostrzen

dotyczacych podrézowania, dla mniejszych podmiotéw dziatajgcych jako biura i agencje

22 PMR Market Experts, Rynek HoReCa w Polsce 2021, Raport 2021.

23 Sektorowa Rada ds. Kompetencji — Turystyka, Badanie opinii pracodawcéw na temat obecnych i przysztych
kompetencji pracownikéw w sektorze turystyki, Raport, Krakéw 2018-2019.

24 Horecatrends.pl, Ceny gazu i prgdu wykariczajq restauracje, [na:] https://www.horecatrends.
pl/gastronomia/114/ceny_gazu_i_pradu_wykanczaja_restauracje,10397.html [dostep: 2.10.2022].

% Polska branza gastronomiczna w 2022 roku (raport), https://www.horecatrends.
pl/gastronomia/114/polska_branza_gastronomiczna_w_2022_roku_raport,14101.html [dostep: 11.08.2023].
%6 Egospodarka.pl, Wakacje na wtasnq reke coraz popularniejsze, [na:] https://www.egospodarka.

pl/159143 Wakacje-na-wlasna-reke-coraz-popularniejsze,1,39,1.html [dostep: 1.01.2022].
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turystyczne nastat kryzys, konczgcy sie dtugami i/lub likwidacjg placowek?’. W dobrej kondycji
pozostaty jedynie najwieksze, sieciowe biura podrézy w Polsce (takze filie europejskie

i Swiatowe, np. TUI), ale nalezy pamietac, ze branza ta sktada sie w 70% z mikro i matych
przedsiebiorstw, czesto jednoosobowych®. O ile organizacja turystyki po pandemii zaczeta
stopniowo sie podnosic z kryzysu, o tyle obecnie problemem jest konfliktowa sytuacja

na wschodzie, przez co agenci turystyczni nie zarabiajg na sprzedazy wycieczek w tamten
kierunek swiata®.

Podobnie jest obecnie z branzg pilotazu i przewodnictwa, réwniez zamrozong na czas
pandemii, a obecnie powracajgcy do formy. Okres obostrzern spowodowat spadek
uzytecznosci przewodnikow i pilotéw w spotkaniach ,na zywo” z grupami turystéw?’,
jednakze jako odpowiedz na kryzys rozwineta sie forma wirtualnego przewodnictwa

w postaci wycieczek online, ktdra umozliwita wielu osobom przetrwanie w branzy oraz

nowym podmiotom rozpoczecie wtasnej, czesto nieprofesjonalnej, dziatalnosci®'.

Odczuwany przez przedsiebiorstwa turystyczne wptyw pandemii koronawirusa COVID-19
i zwigzanych z nig obostrzen pojawit sie w obecnej edycji badania BBKL jako nowy watek.

Temat ten znalazt swoje miejsce takze w badaniach ilosciowych.

Negatywny wptyw pandemii koronawirusa COVID-19 odnotowato wiekszos¢ przedsiebiorcéw
w polskiej turystyce (Wykres 1). Najbardziej negatywne skutki pandemii odczuwata branza

imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa, ktorej 93% pracodawcow
27 Krajowy Rejestr Dtugdw, Biura podrdzy na minusie, [na:] https://krd.pl/centrum-prasowe/informacje-
prasowe/2020/biura-podrozy-na-minusie [dostep: 20.01.2022].

8 Sektorowa Rada ds. Kompetencji — Turystyka, Bariery wspdtpracy przedsiebiorcéw ze szkotami ksztatcgcymi

kadry na poziomie zawodowym i srednim dla potrzeb branzy organizacji turystyki, Raport 2019.
2 Turystyka.rp.pl, Wojna w Ukrainie juz wplywa na turystyke. Bedzie duzy skok cen w biurach podrézy, [na:]
https://turystyka.rp.pl/biura-podrozy/art36158911-wojna-w-ukrainie-juz-wplywa-na-turystyke-bedzie-duzy-
skok-cen-w-biurach-podrozy, [dostep: 20.01.2022].

30 Janos$ K., Koronawirus ich pogrqzyt. Przewodhnicy i piloci pod Sciang, [na:] https://www.money.
pl/gospodarka/koronawirus-ich-pograzyl-przewodnicy-i-piloci-pod-sciana-kolega-zostal-florysta-inny-pracuje-w-
zabce-6527354507224705a.html [dostep: 5.01.2022].

31 Freewalkingtour.com, Wycieczki w czasie pandemii COVID-19 — jak dziatamy?, [na:] https://freewalkingtour.

com/pl/wycieczki-w-czasie-pandemii-covid-19-jak-dzialamy/ [dostep: 20.01.2022].
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przyznato, ze wptyw pandemii na ich przedsiebiorstwo byt zdecydowanie negatywny

lub raczej negatywny (odpowiednio 66% i 27%). Stosunkowo najmniej negatywnego wptywu
pandemii doswiadczyta gastronomia —tgcznie byto to 72% firm tej branzy (52% odczuto
zdecydowanie negatywny wptyw pandemii, a 20% raczej negatywny). Warto zwrdcié¢ uwage,
ze blisko co czwarta firma tej branzy (24%) przyznata, ze wptyw pandemii na jej dziatalnos¢

byt zaréwno troche negatywny, jak i troche pozytywny.

Wptyw pandemii COVID-19 na przedsiebiorstwo w podziale na branze

66%

49%
35%

27% 0
0% 24%
8% o 7% o o
zdecydowanie raczej negatywny troche negatywny, raczej pozytywny zdecydowanie
negatywny troche pozytywny pozytywny

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
B Gastronomia
B Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

W obliczu nastania pandemii, poszczegdlne branze uciekaty sie do trzech gtéwnych
strategii, ktére pozwolity im na podtrzymywanie funkcjonowania biznesu w tym trudnym
okresie (Tabela 2). W czasie ostatnich 12 miesiecy poprzedzajgcych Il edycje badania

byty to najczesciej: zmniejszenie czasu pracy pracownikow (70%), ograniczenie rekrutacji
pracownikéw (59%) oraz zmniejszenie zatrudnienia (53%). Warto przy tym zwrdéci¢ uwage,
ze sposrod wszystkich badanych branz w tym okresie najczesciej zmniejszata zatrudnienie
branza hotelarstwa i animacji czasu wolnego (58%), a branza imprez, organizacji turystyki
oraz pilotazu i przewodnictwa najczesciej poprzestawata na ograniczeniu rekrutacji

pracownikéw (63%).

W branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu, przewodnictwa bardzo popularna
okazafa sie takze strategia przejscia na zdalny tryb pracy (48%), ktéra z oczywistych wzgledéw
nie do korica mozliwa byta w hotelarstwie i animacji czasu wolnego oraz gastronomii
(odpowiednio 8% i 16%).
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Tabela 2. Strategie firm podtrzymujgce prowadzenie dziatalnosci w okresie pandemii
COVID-19 w podziale na branze*

zmniejszenie czasu pracy pracownikow 70% 69% 71% 60%
ograniczenie rekrutacji pracownikéw 59% 47% 62% 63%
zmniejszenie zatrudnienia 53% 58% 53% 43%

zmiana modelu pracy — umozliwienie pracy

R 17% 8% 16% 48%
zdalnej

* pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Eksperci podczas badan jakosSciowych zgodzili sie co do tego, ze w sytuacji kryzysu sektora
wywotanego restrykcjami w okresie pandemii branza hotelarska utrzymata sie gtéwnie
dzieki wykorzystywaniu nowych trendéw (np. wynajem krétkoterminowy nowych obiektéw,
niezaklasyfikowanych jako hotele objete restrykcjami lub bezkontaktowe transakcje,

w tym check-in i check-out), a gastronomia wykorzystata furtke w postaci dowozu jedzenia
do klientéw. Tego szczescia nie mieli przedstawiciele branzy imprez, organizacji turystyki
oraz pilotazu i przewodnictwa, poniewaz podrézni przestali rezerwowac wyjazdy, a pilotaz

i przewodnictwo byty zakazane z powodu restrykcji natozonych na organizacje wydarzen
grupowych. W tym okresie wtasciwie zupetnie przestali dziata¢ réwniez animatorzy czasu

wolnego.

Opinie ekspertéw zgromadzone w badaniach jakosciowych potwierdzajg rowniez informacje
uzyskane od przedstawicieli firm poszczegdlnych branz, zebrane w badaniu ilosciowym.
Zauwazamy, ze generalnie pandemia COVID-19 spowodowata szereg negatywnych zmian

w firmach (Tabela 3), np. zmniejszenie liczby klientow (72%), znaczny spadek zamowien
(59%) czy zachwianie ptynnosci finansowej (49%). Zauwazalne sg réwniez zmiany, ktdre
nastgpity w firmach w wyniku dziatan podejmowanych przez poszczegdlne branze w celu
przetrwania w nowej rzeczywistosci. Branza gastronomiczna w obliczu pandemii COVID-19
radzita sobie z problemami, wchodzac w nisze sprzedazy z dowozem do domu, wprowadzajgc

lub usprawniajac sprzedaz i obstuge online (13% firm usprawnito sprzedaz
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Tabela 3. Trudnosci i zmiany, ktére pojawity sie w firmach wraz z nastaniem pandemii
COVID-19, w podziale na branze*

zmniejszenie liczby klientow 72% 70% 62% 84%

znaczny spadek liczby zamoéwien 59% 46% 63% 67%

zachwianie ptynnosci finansowej 49% 53% 49% 45%

dostc'>sowz§n|e pr'oc.e<':lur w flrmle do wymogdw 35% 39% 40% 26%

bezpieczenstwa i higieny w zwigzku z COVID-19

problemy z dostawcami/odbiorcami 28% 20% 42% 21%

braki kadrowe wynikajace z przebywania

pracownikdow na kwarantannie lub opieka nad 25% 27% 34% 15%

dzie¢mi

wstrzymanie | raniczenie waznych

initezs‘;yc; € lub ograniczenie waznyc 16% 12% 21% 14%

braki I'<ad'r0we wyws)fajne koniecznoscia 14% 11% 24% 8%

zwalniania pracownikéw

wprowadzenie pracy zdalnej 11% 3% 3% 26%

jcrudnlejs-zy dostep do speqallsto,w 10% 8% 16% 7%

i wykwalifikowanych pracownikéw

zmniejszenie kosztow utrzymania firmy 8% 7% 9% 9%

wprowadzenie sprzedazy przez internet 8% 4% 9% 12%

usprawnienie sprzedazy przez internet 8% 2% 13% 9%

poszerzelnle oferty (wprowadzenie nowych 6% 1% 11% 6%

produktéw lub ustug)

uruchomienie/intensyfikacja obstugi online 6% 1% 8% 10%

poszerzenie taricucha dostaw 5% 4% 7% 5%
kanie nowych klientéw, neréw

zwiekszenie liczby klientow 3% 4% 3% 2%

wzrost zamowien 3% 3% 6% 1%

automatyzacja ustug/produkc;ji 3% 3% 2% 4%

zrealizowanie lub rozszerzenie waznych

inwestycji ! 2% % 3% 3%

N 808 272 308 228

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).
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przez internet, 9% jg wprowadzito, 8% uruchomito lub zintensyfikowato obstuge online,

a 11% firm poszerzyto lub wprowadzito nowe ustugi). Branza imprez, organizacji turystyki
oraz pilotazu i przewodnictwa, mimo najtrudniejszej sytuacji w sektorze, przyjetfa strategie
przejscia na prace zdalng i poszerzenie dziatalnosci wirtualnej (26% pracodawcéw
wprowadzito w swoich firmach prace zdalng, 12% wprowadzito sprzedaz przez internet, a 9%

ja usprawnito, 10% firm zas uruchomito lub zintensyfikowato obstuge online).

Planowanie dziatan i konsekwentne ich wdrazanie w wiekszym stopniu umozliwia
przedsiebiorstwom osiggniecie przewagi konkurencyjnej niz dziatania krétkoterminowe
i reagowanie jedynie na fluktuacje rynku. Dziatanie na podstawie planu pozwala lepiej
zrozumied swojg branze, rozpoznac potrzeby klientéw i pracownikéw, jak réwniez
przygotowac scenariusz postepowania zwigzany z wyzwaniami prowadzenia dziatalnosci

biznesowej w sektorze.

Niezaleznie od tego, niektére firmy, aby osiggnac¢ swoje cele, dziatajg wedtug okreslonego
wczesniej planu, inne zas uznaja, ze skuteczniejszym sposobem dziatania jest skupienie
sie na aktualnej sytuacji i biezgcym reagowaniu na zmiany. Badanych pracodawcéw,
przedstawicieli przedsiebiorstw sektora turystycznego, zapytano o strategie, jaka w tym

zakresie posiada reprezentowana przez nich firma.

Posiadanie strategii dziatania, wykraczajacej poza perspektywe 3 miesiecy, zadeklarowato
35% przedstawicieli przedsiebiorstw turystycznych (Wykres 2). Jest to wzrost w poréwnaniu
do roku 2018, kiedy taka deklaracje ztozyto 28% pracodawcéw. Oznacza to, ze generalnie,
sposrod wszystkich firm sektora, blisko co trzecia lub czwarta firma dziata w oparciu o jakis
horyzontalny plan, a ok. 6 lub 7 na 10 firm dziata w oparciu o plany krotkoterminowe,

niewykraczajgce poza perspektywe 3 miesiecy, lub bez zadnego planu.
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Warto zauwazy¢, ze generalnie na przestrzeni lat 2018-2021 obserwowany jest wzrastajacy
odsetek przedsiebiorstw planujgcych dtugoterminowo — na co wskazujg wyniki badania BKL3?
realizowane wsrdd ogétu pracodawcéw w Polsce. Tendencje te obserwujemy zatem réwniez
w sektorze turystycznym, ale warto podkresli¢, ze wskaznik posiadania planu wykraczajacego
poza perspektywe 3 miesiecy dla firm turystycznych wypada znaczaco nizej na tle wskaznika
dla ogétu firm, ktory wynosit w roku 2018 — 60%, a w roku 2021 — 65%.

WSsréd firm posiadajgcych strategie dziatania dominowaty przedsiebiorstwa, ktérych

plan nie wykraczat poza perspektywe najblizszych 2 lat, czyli do roku 2024 (tgcznie 70%
firm deklarujacych posiadanie planu strategicznego). Plany na powyzej 2 lat posiada 14%
przedsiebiorstw, dodatkowo nie kazdy pracodawca (16%) potrafit precyzyjnie okresli¢ zasieg
czasowy przyjetego planu dziatania. Brakiem takiej wiedzy czesciej wykazywali sie badani

w roku 2018 (34%).

Strategia dziatania firm w horyzoncie czasowym

Posiadanie strategii Zasieg czasowy planu strategicznego
61%
54%
35%
16% 16%
4% 6% 8%
tak nie nie wiem / 1 rok 2 lata 3 lata powyzej  nie wiem /
/trudno 3 lat /trudno

powiedzie¢ powiedzie¢

N =808 N =279

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

32 Bilans Kapitatu Ludzkiego 2022/2021, Raport z badania pracodawcéw. Powrét

do rzeczywistosci? Drugi rok pandemii oczami polskich firm, Warszawa 2022, https://www.parp.gov.
pl/component/publications/publication/raport-z-badania-pracodawcow-powrot-do-rzeczywistosci-drugi-rok-
pandemii-oczami-polskich-firm
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Rozdziat 2. Turystyka w Polsce — kondycja sektora

2.6. Kondycja finansowa firm sektora

turystycznego

Deklaracje respondentéw pozwalajg potwierdzi¢ wniosek o gorszej niz w roku 2017 kondycji
firm tego sektora. W obecnej edycji badania 62% firm zadeklarowato odnotowanie zysku

w roku 2021, podczas gdy zysk w roku 2017 zarejestrowato 81% przedsiebiorstw sektora

(Wykres 3). Obecnie najmniej firm, ktére zanotowaty zysk, byto w branzy imprez, organizacji

turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa (47%).

Wykres 3. Zanotowany w 2021 r. zysk w przedsiebiorstwach sektora turystycznego

Czy odnotowano zysk w 2001 r.?

tak 62%

nie 25%

nie wiem /
/trudno 6%
powiedziec¢

N =808

Zysk w roku 2021 w branzach

63% 64%

47%

hotelarstwo ‘ gastronomia ‘imprezy i organizacja‘
oraz animacja turystyki oraz pilotaz,
czasu wolnego przewodnictwo
N =279

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).



Pandemia i wojna za wschodnig granicg Polski mogg stanowi¢ okres graniczny dla sposobu
funkcjonowania sektora turystycznego. Nie oznacza to zupetnej zmiany sposobu jego
funkcjonowania, ale oba te wydarzenia w istotny (moze nawet rewolucyjny) sposéb wptynety
na ksztatt polskiego rynku turystycznego. Mozna jednoczesnie podejrzewaé, ze istotna czesc¢
zmian, zapoczatkowanych przez te zjawiska, pozostanie z nami takze po ustaniu wydarzen,

ktore staty sie impulsem dla zmiany.

Warto przypomnieé, ze przez catg drugg dekade XXI wieku turystyka byta jednym

z beneficjentdw dobrej i stabilnej sytuacji ekonomicznej Polski, przektadajacej sie m.in.

na rekordowo niski poziom bezrobocia (stopa bezrobocia na koniec 2019 r. wynosita 5,2%),
rosngcy poziom wynagrodzen w gospodarce (wzrost o0 4,8% w 2019 r.) oraz — w konsekwencji
— na stopniowy wzrost zamoznosci spoteczenstwa. Sytuacja sektora poprawiata sie w tych
latach nie tylko w Polsce. Na catym swiecie rok 2019 byt rekordowy dla branz turystycznych.

Pandemia i globalny lockdown byty trudnymi doswiadczeniami, co odczuty szczegélnie
gospodarki mocno zalezne od turystyki. Jak szacowato ONZ w wydanym w styczniu 2021 r.
raporcie ,,COVID-19 and Tourism”33, spadek obrotéw w turystyce w 2020 r mogt wyniesé
nawet 74% — wracajgc tym samym do poziomow z poczatku lat 90. XX wieku, stanowigc
zagrozenie dla 120 min miejsc pracy na catym swiecie. W opinii ekspertow UNWTOQO3*

Swiatowa turystyka wrdci do poziomoéw z 2019 r. nie wczesniej niz w 2023 r.

3 UNWTO, COVID-19 and Tourism, https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-
public/2020-12/2020_Year_in_Review_0.pdf [dostep: 30.12.2021]

3 Swiatowa Organizacja Turystyki Narodéw Zjednoczonych (ang. United Nations World Tourism Organization
— UNWTO)


https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2020-12/2020_Year_in_Review_0.pdf
https://webunwto.s3.eu-west-1.amazonaws.com/s3fs-public/2020-12/2020_Year_in_Review_0.pdf
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Juz teraz wida¢ pozytywne tendencje w tym zakresie. W sprawozdaniu finansowym
notowanej na warszawskiej gietdzie grupy Rainbow Tours za | pétrocze 2022 r. mozna
przeczytac:

,Przychody Rainbow Tours S.A. ze sprzedazy w okresie | pétrocza 2022 r. wyniosty

809,4 min zt i w poréwnaniu z okresem | pétrocza 2021 r. (okres funkcjonowania Spotki

w rzeczywistosci gospodarczej dotknietej skutkami pandemii koronawirusa SARS-CoV-2,

w fazie odbudowywania pozioméw sprzedazy po okresach Scistego lockdownu) oznacza
wzrost sprzedazy o okoto 155,1% (przychody ze sprzedazy za okres | pétrocza 2021 r. wyniosty
317,3 min zt); przy czym w poréwnaniu z okresem | pétrocza 2019 r. (okres normalnego
funkcjonowania Spétki w historycznie rekordowym dla Spétki pod wzgledem przychodéw
roku 2019) réwniez oznacza wzrost sprzedazy, tj. o okoto 22,6% (przychody ze sprzedazy

za | potrocze 2019 r. wyniosty 660,4 min zt)3.”

Na podstawie zebranego w trakcie procesu badawczego materiatu (przede wszystkim
zrealizowanych badan jakosciowych i ilosciowych, ale takze innych raportéw krajowych

i zagranicznych) mozna sformutowac liste gtéwnych trenddw, ktére w kolejnych latach
powinny towarzyszy¢ odbudowywaniu sie popytu na ustugi turystyczne (Rysunek 2). Analiza
nie obejmuje wszystkich trenddw, jakie mozna dostrzec na opisywanym rynku. Wybralismy
te z nich, ktére przede wszystkim oddziatujg (lub mogg oddziatywac) na rynek pracy oraz

na zapotrzebowanie na kompetencje.

% Rainbow Tours S.A., Rozszerzony Skonsolidowany Raport Grupy Kapitatowej Rainbow Tours

za | potrocze 2022 roku, https://www.bankier.pl/static/att/emitent/2022-09/GK-DGA-2022-06-30-final-sig-
sig_202209300237358024.pdfhttps://www.bankier.pl/static/att/emitent/2022-09/GK-DGA-2022-06-30-final-
sig-sig_202209300237358024.pdf [dostep: 17.10.2022].


https://www.bankier.pl/static/att/emitent/2022-09/GK-DGA-2022-06-30-final-sig-sig_202209300237358024.pdf
https://www.bankier.pl/static/att/emitent/2022-09/GK-DGA-2022-06-30-final-sig-sig_202209300237358024.pdf
https://www.bankier.pl/static/att/emitent/2022-09/GK-DGA-2022-06-30-final-sig-sig_202209300237358024.pdf
https://www.bankier.pl/static/att/emitent/2022-09/GK-DGA-2022-06-30-final-sig-sig_202209300237358024.pdf
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Rysunel 2. Trendy wazne dla sektora w najblizszych latach

Srebrna gospodarka

m Hybrydowa rzeczywistos¢
m Cyfrowa konsumpcja
m Ekologia i lokalnos¢
m Odpowiedzialnos¢
m Nacisk na doswiadczenie

m Erozja zaufania do sktora turystycznego jako pracodawcy

Zrédto: opracowanie wtasne.

m Bezpieczenstwo

Opis trendu

Pojecie bezpieczenstwa rozumiane jest tutaj nie tylko jako bezpieczenstwo sanitarne, ale
tez bezpieczenstwo zdrowia i zycia zwigzane z napietg sytuacjg geopolityczng, co dotyczy
szczegOlnie turystodw przyjezdzajgcych do Polski.

Zdrowie oraz bezpieczenistwo bedg odgrywac jeszcze wiekszg niz przed pandemia role

w decyzjach konsumenckich na rynku turystycznym. Tym samym bardzo mozliwe,

ze w kolejnych latach klienci jeszcze czesciej bedg poszukiwac takiego wypoczynku, ktory
bedzie pozytywnie wptywat na ich sytuacje zdrowotng (turystyka uzdrowiskowa, turystyka
medyczna, oferta wellness & spa).

Réwniez w | edycji badania BBKL mocno podkreslany przez ekspertéow byt wptyw
bezpieczenstwa na decyzje podejmowane przez konsumentéw. Dotykato to szczegdlnie

organizatorow turystyki, ktérzy musieli uwzglednia¢ czynniki geopolityczne w projektowaniu
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swojej oferty. Ryzyko zwigzane z terroryzmem lub niestabilng sytuacjg polityczng stanowito
czynnik, ktory nalezato bra¢ pod uwage podczas selekcji destynacji podrdzniczych, na ktérych
biura podrézy opierajg swojg oferte i strategie. Obecnie, takze krajowe obiekty turystyczne
sg zalezne od sytuacji geopolitycznej, a wielu zagranicznych turystéw obawia sie przyjazdu

do Polski w zwigzku z wojng w Ukrainie.

W tym kontekscie wazne zadanie i wyzwania na najblizszy okres to budowanie wizerunku
Polski, a co za tym idzie polskiej turystyki, jako bezpiecznego miejsca do spedzenia czasu

wolnego, pomimo wojny toczacej sie za naszg wschodnig granica.

Dodatkowo, z perspektywy bezpieczenstwa, wazng jak nigdy wczesniej kwestig staje sie
obecnie mozliwos¢ elastycznego rezygnowania z wyjazdow. W zwigzku z tym stanowi

to wieloaspektowe wyzwanie dla sektora, zaréwno organizacyjne — koniecznos¢
uwzglednienia takiej opcji w swojej ofercie, gotowos¢ do przyjmowania rezygnacji i rezerwacji
w ,,ostatnim momencie”, ale réwniez wyzwanie ekonomiczne — zwigzane z ewentualng stratg

wynikajgca z rezygnacji gosci z przyjazdu.

Trend last minute powigzany jest z kwestig elastycznosci oferty turystycznej. Wskazuje

on, ze pandemia znaczgco podniosta odsetek klientéw, ktérzy decydujg sie na podrdze

w modelu last minute. Wywiera to presje na ceny w sektorze i pocigga za sobg koniecznos¢
dostosowania polityki cenowej do nowych warunkéw funkcjonowania. Last minute jako
trend skutkuje takze wiekszg niepewnoscig dotyczacg prowadzenia dziatalnosci biznesowe;j
w turystyce. W pewnym sensie moze to by¢ jednak takze szansa dla sektora. Klienci,
zmuszeni, by czeka¢ niemal do ostatniej chwili z decyzjg o podrdzy, mogg mie¢ mniejszg
sktonnosé¢ do organizowania podrézy samodzielnie, dotyczy to szczegdlnie dalekich,
egzotycznych wyjazdéw. W tym kontekscie biura podrézy mogg zyskac klientéw, ktdrzy
wczesniej nie decydowali sie na wykorzystanie ich posrednictwa. Istotne jest, by jakos¢

dostarczonej im oferty przekonata ich do trwatej zmiany rutyn podrdzniczych.
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Wyzwaniem dla sektora bedzie gotowos¢ elastycznego reagowania na zmiany
w zachowaniach turystéw oraz mierzenie sie z niepewnoscig prowadzenia dziatalnosci,
nieprzewidywalnoscig zyskow i brakiem mozliwosci szacowania ich z wiekszym

wyprzedzeniem.

Wida¢ duzq zmiane w zachowaniu gosci. U nas wiekszosc¢ rezerwacji jest
dokonywana przez serwis Booking. Kiedys turysci rezerwowali pokoje z duzym
wyprzedzeniem. Czesto korzystali tez z nieco tariszej oferty bezzwrotnej. Obecnie
oferta bezzwrotna w ogdle nie wchodzi w gre (to oczywiscie efekt pandemii i tego,

ze nigdy nie wiadomo, jaka odmiana wirusa i obostrzen pojawi sie za chwile), a same
rezerwacje pojawiajq sie nam w systemie czesto 2—3 dni przed przyjazdem. Inna
sprawa, Ze hotele sq puste, wiec nikt nie ma tez cisnienia, by z duzym wyprzedzeniem
szukac noclegu. Nie ma ryzyka, ze zabraknie miejsca, nawet w najlepszych
lokalizacjach.

Manager, duzy hotel o wysokim standardzie zlokalizowany w duzy miescie wojewddzkim

Wedtug wstepnych danych z Powszechnego Spisu Ludnosci realizowanego w 2021 r., w ciggu
10 lat miedzy 2011 a 2021 r., liczba ludnosci w wieku poprodukcyjnym zwiekszyta sie w Polsce
216,9% do 21,8% (wzrost o prawie 5 p.p.). W kolejnych latach ma nastepowac dalszy wzrost

tego wskaznika. Tym samym rosnie znaczenie tzw. srebrnej gospodarki.

Wozrastajgca liczba konsumentéw z grupy wiekowej 60/65+ (oraz ich rosngca zamoznos¢)
sprawiajg, ze firmy turystyczne muszg w coraz wiekszym stopniu orientowac swojg oferte
na potrzeby tej grupy, np. proponujac wyjazdy turystyczne zaprojektowane stricte z mysla
o seniorach, charakteryzujace sie np. mniejszg intensywnoscia, czy poszerzajgc dostepnosé

oferty zwigzanej z turystyka zdrowotna.
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Orientacja na seniorow wymagac bedzie od firm sektora przemyslenia kanatéw dostepu

do oferty i obstugi klienta. Firmy, chcace otwierac sie na te grupe, bedg musiaty pamietaé

o tym, ze w wielu przypadkach wymaga ona innego, nierzadko bardziej tradycyjnego trybu
obstugi, nastawionego w wiekszym stopniu na bezposredni kontakt — co rownoczesnie wigze

sie z zapewnieniem odpowiedniej liczby oséb do obstugi tego wymagajacego klienta.

Dostosowanie oferty do potrzeb grupy wiekowej 60/65+ zwigzane bedzie réwniez z rosngcym
zapotrzebowaniem na specjalistyczne kadry, zwigzane nie tyle z turystyka, co ustugami
o charakterze wellness & spa (fizjoterapeuci, rehabilitanci), z ktérych coraz chetniej korzystaja

turysci.

Hybrydowa rzeczywistos¢ to trend, ktéry ma co najmniej trzy wymiary. Z jednej strony,
popularyzacja pracy zdalnej sprawita, ze wiele oséb pracujgcych w domu zaczeto poszukiwac
wypoczynku, ktéry bedzie blisko natury i ktéry pozwoli oderwac sie od codziennych

rutyn. W zjawisku tym mozna tutaj upatrywac zrédet rosngcej popularnosci agroturystyki

(co miato miejsce w 2020 2021 r.). W tym kontekscie zyskiwa¢ mogg niewielkie obiekty
noclegowe, oferujgce spokdj i mozliwosé obcowania z naturg. Zjawisko to moze jednoczesnie

niekorzystnie wptynac¢ na turystyke miejska.

Z drugiej strony, praca zdalna zwieksza liczbe pracujgcych w modelu cyfrowego nomady,

co w gruncie rzeczy umozliwia prace z kazdego miejsca na swiecie. Trend ten zdaja

sie dostrzegac dziatajgce w Polsce biura podrozy. Przyktadowo ITAKA reklamuje jeden

z segmentéw swojej oferty hastem ,Workation — praca + wakacje”3¢. W tak zatytutowanej
zaktadce mozna znalez¢ oferty diugiego, trwajacego zwykle ok. 3 tygodnie wypoczynku

w miejscach posiadajgcych stabilny dostep do internetu (Wyspy Kanaryjskie, Madera, Turcja
itp.). Podobnym hastem postuguje sie takze serwis Slowhop?*’, w ktérym znalezé mozna

oferty wypoczynku krajowego (w miejscach , klimatycznych, dajgcych chwilowe oderwanie

36 Zob. https://www.itaka.pl/workation/. Zob. https://www.itaka.pl/workation/
37 Zob. https://slowhop.com/pl/workation. Zob. https://slowhop.com/pl/workation


https://www.itaka.pl/workation/
https://www.itaka.pl/workation/
https://slowhop.com/pl/workation
https://slowhop.com/pl/workation
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od rzeczywistosci i umozliwiajgcych odkrycie oraz realizowanie pasji”). W tym kontekscie
rozwoj pracy zdalnej wptynie prawdopodobnie na zatarcie granic miedzy podrézami
stuzbowymi a rekreacyjnymi i otworzy szerokie pole do przygotowania oferty turystycznej

nowego typu, dla relatywnie zamoznego klienta.

W konicu, z trzeciej strony, hybrydowa rzeczywistos¢ mocno przektada sie na istotny dla sektora
turystycznego przemyst spotkan. Ten zostat bardzo mocno dotkniety przez pandemie. Raporty
branzowe wskazujg, ze liczba kongreséw, konferencji i targdw mogta w 2020 r. spas¢ nawet

0 80%. Wiele firm, zajmujacych sie organizacjg tzw. turystyki biznesowej, poszukujgc ,ucieczki
do przodu” zdecydowato sie, by w warunkach pandemii rozpoczg¢ eksperymenty z wirtualnymi
badz hybrydowymi spotkaniami. Wiele z tych eksperymentdéw przyniosto pozytywne rezultaty,

na co wskazywacé moze kontynuacja zdalnej/hybrydowej formuty wielu wydarzern w 2021 i 2022 r.

Rozwdj pracy zdalnej wptynie prawdopodobnie na zatarcie granic miedzy podrézami
stuzbowymi a rekreacyjnymi i otworzy firmom turystycznym szerokie pole do przygotowania
oferty turystycznej nowego typu. Sprostanie tym wymaganiom relatywnie zamoznego klienta
oraz zapewnienie atrakcyjnej pod wieloma wzgledami oferty, zaktadajacej rowniez diuzszy
pobyt, spetniajgcej wymagania techniczne pracy zdalnej, staje sie wyzwaniem dla firm,

wpisujacym sie w zmiany, ktore dotyczg stylu pracy i tgczenia jej z wypoczynkiem.

Sporym wyzwaniem mogg okazac sie rowniez zmiany zachodzgce w turystycznym przemysle
spotkan. Mogg one oznaczaé, ze w przysztosci cze$¢ tego typu wydarzen zamiast w hotelach,
realizowana bedzie w specjalnie do tego przygotowanych studiach nagraniowych, a jego
uczestnicy zamiast przyjezdza¢ do miejsca, gdzie odbywa sie dane wydarzenie, beda

je $ledzi¢ ze swoich biur lub domdw, nie korzystajgc z oferty noclegowej czy gastronomicznej.
Przeniesienie wydarzen w catosci do swiata wirtualnego to skrajny scenariusz, ale warto
zauwazy¢, ze takze popularyzacja hybrydowej formuty organizacji wydarze w ramach
turystyki biznesowej*® moze przektadac sie na spadek liczby uczestnikdéw stacjonarnych —

a to rzutowac bedzie na spadek popytu na duze przestrzenie konferencyjne czy na miejsca
noclegowe. Hybrydowa rzeczywisto$€é wymusza na podmiotach z branzy hotelarskiej
zagwarantowanie klientom konferencyjnym dostepu do specjalistéw, ktérzy moga pomadc im

obstuzy¢ realizacje wydarzen w formule hybrydowe;j.

38 MICE — Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions, skrét okreslajacy turystyke biznesows.
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Pandemia mocno zdynamizowata sktonnos$¢ konsumentdéw do korzystania z kanatow
e-commerce. Wedtug PWC*® sprzedaz produktow online wzrosta w 2020 r. o okoto 35%.
Kupowanie online stato sie w ostatnim okresie rozwigzaniem domysinym dla wielu klientdw,
niezaleznie od tego, co planowali naby¢. Dla podmiotéw z sektora turystyki to wazna
informacja, wskazujaca, ze konsumenci chcg kupowac ustugi online oraz oczekujg mozliwie
wysokie]j jakosci obstugi w swiecie cyfrowym, gdyz spodziewaja sie, ze kazda z cyfrowych
ustug, z ktérych korzystajg, bedzie tak intuicyjna i tatwa w obstudze jak Airbnb, Booking, czy

inne najbardziej popularne rozwigzania.

Zatroszczenie sie o omnichannelowa® obstuge jest tym wazniejsze, ze coraz wiekszg grupe
konsumentéw stanowig millenialsi oraz przedstawiciele pokolenia Z — a wiec grup, ktére

sg bardzo oswojone z cyfrowg rzeczywistoscia.

W tym kontekscie podmioty $wiadczgce ustugi turystyczne nie tylko muszg by¢ obecne

w Swiecie cyfrowym, ale muszg sie w nim dobrze prezentowad, jesli chcg przyciggnac
zainteresowanie mtodych. Coraz wazniejsza zatem staje sie rola influence marketingu

i szeroka moda na tzw. miejsce instagrammable**. Firmy sektora muszg takze ,,nadgzac”

za réznego rodzaju nowinkami technologicznymi, polepszajgcymi doswiadczenie korzystania

z ustug turystycznych.

Nalezy takze pamietaé, ze w zwigzku z powyzszym rosnie zapotrzebowanie na kompetencje
zwigzane z obstugg platform sprzedazowych w sektorze turystycznym oraz kreowaniem

wizerunku firmy w $wiecie cyfrowym. Znaczenie tych kompetencji jest tym wieksze,

39 Zob. PWC, Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce w latach 2021-2026, https://www.pwc.
pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.htmlhtml

4 Omnichannel —inaczej nazywany sprzedaza wielokanatowa. To strategia wymagajgca zintegrowania
wszystkich praktyk marketingowych i sprzedazowych. Omnichannel wykorzystuje wszystkie kanaty dystrybucji
sprzedazy, czyli: stacjonarne, internet (sklep online, kanaty social media), telefon, komunikacja SMS-owa, e-mail,
czat oraz video czat.

4 Hasto to stownik Cambridge ttumaczy jako ,,miejsca atrakcyjne lub na tyle ciekawe, by nadawaty sie

do fotografowania i publikowania w serwisie spotecznosciowym Instagram”.


https://www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.htmlhtml
https://www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.htmlhtml
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ze rozwdj tatwo dostepnych platform internetowych skutkuje pojawieniem sie nowego typu
konkurencji dla podmiotéw turystycznych — mieszkania prywatne udostepniane na Airbnb
zastepuja hotele, samodzielnie organizowane wycieczki wypierajg biura podrdzy, prywatne
kolacje sprzedawane np. via eataway.com konkurujg z ofertg restauracji. Podejmowanie
dziatan, ktére sprostajg tym wymogom, zaréwno w sferze jakosci, konkurencyjnosci, jak

i zadbanie o personel z odpowiednimi kompetencjami w tym zakresie jest waznym zadaniem

dla sektora.

Pandemia data wielu turystom szanse na odkrycie ich wtasnych matych ojczyzn lub — szerzej —
miejsc, ktore sg w zasiegu podrdzy samochodem i jednoczes$nie nie wymagajg przekraczania
granic kraju. Zjawisko to ma szanse pozosta¢ w sektorze turystycznym na dtuzej. Eksperci
UNWTO przewidujg, ze ,lokalno$¢” moze odcisng¢ swoje pietno na charakterze przysztego
popytu generowanego przez wielu klientow, ktérzy w okresie pandemii zaczeli podrézowadé
w takim wtasnie stylu. Lokalnos¢ rozumiana tu jest jako spedzanie urlopu w kraju lub w jego
bezposrednim sgsiedztwie i najczesciej wigze sie z rezygnacjqa z ruchu lotniczego. W pewnym
stopniu wpisuje sie ona zatem w trend zwigzany z rosngcg Swiadomoscia ekologiczng
konsumentow, co obecnie moze by¢ wzmacniane przez istotnie wyzsze koszty podrozy
lotniczych za sprawg kursu dolara oraz wysokich cen paliwa. Dla czesci klientéw, szczegdlnie
oséb w wieku 60/65+, trend ten moze sie z kolei tgczy¢ z troska o bezpieczerstwo
zdrowotne, czyli rowniez z trendem zwigzanym z bezpieczenstwem. Nastepstwa ,,lokalnosci”
mogaq by¢ pozytywne dla sektora turystycznego — przy niskich kosztach transportu, klienci

mogaq by¢ sktonni przeznaczy¢ wiekszg kwote na ustugi hotelarskie, gastronomiczne itp.

Ekologia to z kolei szerszy trend, zapoczgtkowany wiele lat temu, ale mocno nasilajgcy

sie w ostatnich okresach. Czas pandemii mozna tu uznac za okres dalszego wzrostu
zainteresowania konsumentow kwestiami zwigzanymi z ekologig, Srodowiskiem oraz
oddziatywaniem nan réznego rodzaju produktow badz ustug oferowanych przez
przedsiebiorcow. Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu — stanowigca istotny temat w okresie
poprzedzajagcym pandemie — stata sie obecnie watkiem o jeszcze bardziej doniostym
znaczeniu. W ostatnich miesigcach kryzys klimatyczny stat sie jednym z gtdwnych tematéw

polityki Unii Europejskiej (vide Zielony tad czy pakiet FitFor55). Wiele uwagi poswieca sie
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mu takze w polityce krajowej. Zagadnienia zwigzane ze zrbwnowazonym rozwojem s3 takze
obecne w przekazach marketingowych i polityce firm, ktére na trosce o planete budujg
swoja przewage konkurencyjng. Wszystko to sprawia, ze kwestie ekologiczne sg coraz lepiej

rozumiane przez Polakow.

Lokalno$¢ bedzie wyzwaniem szczegdlnie dla tych podmiotdw, ktore swojg dziatalnos¢
opierajg na podrdzach zagranicznych, szczegélnie w odlegte destynacje. Niektére z nich
beda musiaty zmierzy¢ sie z poszerzeniem swojej oferty, ktéra zadowoli klientéw chcacych
podrézowac , lokalnie” i spedzac czas nie szkodzgc Srodowisku. Réwnoczesnie klienci

moga oczekiwac wyzszej jakosci ustug i dostepu do produktéw (np. gastronomicznych)
spetniajacych standardy ekologiczne, o dostep do ktérych beda musieli zadbac ustugodawcy.

Zadaniem dla firm turystycznych stanie sie rowniez zadbanie o odpowiedni przekaz
marketingowy promujgcy tematyke zwigzang ze zrbwnowazonym rozwojem, obecnym
w ofertach firm sektora. Troska o planete potgczona z odpowiednim przekazem

marketingowym moze stac sie dla firm szansg na budowanie przewagi konkurencyjne;.

Jak przewiduje Swiatowa Organizacja Turystyczna, w kolejnych latach nalezy oczekiwa¢
dalszego wzrostu zainteresowania podréznych kwestiami wywierania przez turystyke
pozytywnego wptywu na lokalne spotecznosci. Jednoczesnie, turysci beda w swoich
podrdzach poszukiwac autentycznosci i odkrycia prawdziwych kultur miejsc, ktére
odwiedzajg. Pandemia stata sie tu w pewnym sensie katalizatorem uwaznosci konsumenckiej
— klienci chcg mie¢ pewnos¢, ze ich decyzje nie wptywajg negatywnie na miejsca, ktére

odwiedzaja.

Opisywana tu uwaznos¢ dotyczy juz nie tylko ekologii. Wazny staje sie szeroko rozumiany
etyczny wymiar konsumpgji. Klienci chcg wiedzieé, jak szerokie sg, nie tylko ze wzgledéw
ekologicznych, skutki ich wyboréw zakupowych — np. jak wptywajg na lokalne spotecznosci,

jak przektadajg sie na pracownikéw firm, ktére dostarczajg im produkty badz ustugi.
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Na ten etyczny wymiar oferty uwage zwrdci¢ musi takze sektor turystyczny. Szczegdlnie
organizatorzy turystyki, zapraszajacy swoich klientéw do wielu odlegtych zakagtkéw Swiata,

o czesto niskim poziomie rozwoju, muszg kompleksowo przemysle¢ konsekwencje swojej
dziatalnosci i tak zaprojektowac oferte, by klienci nie mieli watpliwosci, ze wybér danej ustugi nie
przyczynia sie negatywnie do sytuacji szerokiego grona interesariuszy turystyki, takze w miejscu
$wiadczenia ustugi. Generalnie, wyzwaniem dla firm sektora bedzie doktadanie staran, aby

oferta dla turystéw byfa nie tylko ekologiczna, ale réwniez etyczna na réznych polach.

Doswiadczenie w tym kontekscie mozna rozumie¢ w kilku ujeciach, to z jednej strony poziom
i jakos¢ obstugi. Tu warto zwrdci¢ uwage, ze wedtug zrealizowanych w Polsce badan, az

90% klientéw w Polsce wybiera ponownie firmy, z ktérych wczesniej byto zadowolonych.
Prawie tyle samo (88%) jest sktonnych zrezygnowac z ich oferty wskutek negatywnych

doswiadczen*. W tym kontekscie wazne jest utrzymywanie statego, dobrego poziomu ustug.

Z drugiej strony, jeszcze przed pandemig widoczny byt zwrot konsumentéw w strone
doswiadczania nowych wrazen i emocji. W tym kontekscie mozna zaktadac, ze w kolejnych
latach klienci wcigz bedg poszukiwac oferty o charakterze premium (np. wypoczynku

w miejscach wellness & spa, wyjazdéw urlopowych, obejmujgcych zréznicowane formy
atrakcji dla klientow — jak np. kursy kulinarne, sporty ekstremalne itp., czy tez oferty

o unikalnym charakterze na rynku — jak niedostepne gdzie indziej destynacje podrdznicze).

Ja jestem trzeciego wyboru, przez to ze firmy [budujgce obiekt — przyp. autora] nie
pomyslaty o basenie i SPA. To jest mocny trend, ze ludzie — nawet klienci biznesowi
—jadgc do drogiego hotelu, chcqg mie¢ mozliwosc, by np. wieczorem, po pracy,
skorzystac z basenu lub oferty SPA. tqczy¢ przyjemne z pozytecznym — tego dzis chcg
nasi klienci i my niestety nie zawsze mozemy tym oczekiwaniom sprosta¢ w 100%.

Manager, duzy hotel o wysokim standardzie zlokalizowany w duzym miescie wojewddzkim

4 pZU, Customer Experience — z klientem na dobre i zte. Raport z badarn, https://www.pzu.
pl/raportcxhttps://www.pzu.pl/raportcx [dostep: 17.10.2022]


https://www.pzu.pl/raportcx
https://www.pzu.pl/raportcx
https://www.pzu.pl/raportcx
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Mam poczucie, Zze branZza gastronomiczna z roku na rok musi byc¢ coraz bardziej
wrazliwa na podnoszenie jakosci obstugi. Goscie bywajq w coraz wiekszej liczbie
miejsc i majq wysokie oczekiwania. Zeby im sprostaé, staramy sie inwestowa¢

w tadng, wyrdzniajgcq nas zastawe, w sesje fotograficzne, ktore bedq reklamowac
nasz lokal i nasze dania, w zespot, zeby kazdy kelner potrafit opowiedziec o tym,

co jest na talerzu, jak powstato to danie, jakie wino do niego pasuje, no i oczywiscie
w same dania i produkty, ktorych uzywamy do ich przygotowania.

Manager restauracji, duze miasto wojewddzkie

Rosnace oczekiwania zwigzane z poziomem ustug sprawiajg, ze podmioty z sektora turystycznego,
chcac utrzymac swojg pozycje konkurencyjng, muszg zwrdci¢ uwage na ciggte dbanie o wysoka
jakos¢ obstugi, potgczong z badaniem doswiadczen swoich klientdw oraz projektowaniem oferty

w nawigzaniu do wynikéw tychze badan w duchu human centered design®.

Z kolei zainteresowanie klientéw ofertg nastawiong na doswiadczanie nowych wrazen
i emocji przektada sie na konieczno$¢ zaangazowania sprzedawcéw i pracownikéw o wysokich
kompetencjach, ktérzy bedg potrafili sprostaé oczekiwaniom konsumentéw na réznych

poziomach (tak projektujgc nowy rodzaju oferty, jak i realizujac jej elementy).

W raporcie z | edycji badania (2018) wskazano, ze w perspektywie najblizszych lat
pracodawcy z sektora turystycznego bedg musieli zmagad sie z niedoborem oséb
zainteresowanych praca w turystyce. Miato to by¢ nastepstwem jednoczesnego rozwoju
sektora, generujgcego wzrost zapotrzebowania na pracownikéw i niskiej jego atrakcyjnosci
w oczach pracownikéw, zwigzanego z relatywnie niskim poziomem wynagrodzen, brakiem

jasnych perspektyw rozwojowych, postrzeganiem sektora jako tymczasowego miejsca pracy.

4 Human centered design, tj. projektowanie zorientowane na cztowieka (klienta). Jest to podejscie

do projektowania ustug, zaktadajgce, ze proces projektowy powinien obejmowac dogtebne poznanie potrzeb
odbiorcow, ktére nastepnie stanowi inspiracje dla projektowanych rozwigzan. W efekcie majg by¢ one nie tylko
efektywne ekonomicznie i wykonalne technologicznie, ale tez dostosowane do oczekiwan klientéw.
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Wystgpienie pandemii COVID-19 sprawito, ze powyzsze zjawisko jest obecnie jeszcze
bardziej aktualne. Zatamanie, ktére dotkneto sektor turystyczny, w wielu firmach
skutkowato tymczasowym zawieszeniem prowadzenia dziatalnosci, czy koniecznoscig
redukcji zatrudnienia. Sytuacja ta oraz niepewna przysztos¢ sektora znacznie ostabity
zaufanie pracownikow do sektora. Praca w turystyce przestata by¢ postrzegana jako stabilna.
W efekcie mozna zaktadac, ze sektor stracit w 2020 i 2021 r, na rzecz innych obszarow
gospodarki, wielu pracownikéw o duzym doswiadczeniu. Obecnie sektor zmaga sie wiec

z brakami kadrowymi.

Czes¢ pracownikow sektora, albo na poczgtku wprowadzania tych rozwigzan
[ograniczania kosztow zmiennych], albo w trakcie, rezygnowata, przebranzawiajgc
sie, czasami w sposob bardzo radykalny i odlegty ich wyksztafceniu czy
doswiadczeniu. Sporo osob wchtonety firmy zwiqgzane z logistykqg, transportem —
szczegolnie pracownikow dziatu gastronomii; pionu kucharskiego, kelnerskiego,
pomocniczego. Osoby z kolei z dziatow recepcji i marketingu, w szczegolnosci znajgce
dos¢ dobrze jezyki obce, zostaty wchfoniete przez korporacje, firmy z sektora IT, ktdre
odczuty wieksze zapotrzebowanie na swoje ustugi i potrzebowaty osob gotowych

do podjecia pracy w petnym wymiarze.

Przedstawiciel instytucji otoczenia biznesu, branza hotelarska

Wyzwaniem dla sektora na najblizsze lata bedzie koniecznos¢ odbudowania klimatu
zaufania dla turystyki jako miejsca pracy i rozwoju zawodowego. Bedzie mierzyt sie réwniez
z dziataniami, ktore wptynety na ograniczenie lub zahamowania odptywu kadr z turystyki

do innych branz.

W tym wzgledzie wazne stang sie dziatania marketingowe i wspoétpraca z sektorem edukacji
na rzecz promowania ksztatcenia dla turystyki. Nie bez znaczenia bedzie ksztattowanie
polityki wynagrodzen w sektorze, co moze zacheci¢ mtode pokolenia do wyboru edukacji

na kierunkach turystycznych.
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Kazdy z opisanych powyzej trendéw bedzie w kolejnych latach oddziatywat na sektor
turystyczny. Czes¢ z nich zostata zidentyfikowana juz w poprzedniej edycji badania (2018),

a okres minionych lat dodatkowo przyspieszyt opisywane procesy — dotyczy to np. cyfryzacji
kanatéw sprzedazy czy nacisku na doswiadczenie i wysoka jako$¢ ustug. W Tabeli 4
podsumowano przedstawione dotychczas trendy, ktadac szczegdlny nacisk na ich wptyw

na rynek pracy w sektorze turystycznym i wskazujac gtéwne wyzwania, jakie im beda

towarzyszyty.
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3.2. Wyzwania

Podsumowane powyzej trendy wprost przektadajg sie na wyzwania, przed ktérymi stanie
sektor w kolejnych latach. Kwestia wyzwan zwigzanych z ogdlng sytuacjg gospodarcza,
pojawiajgcych sie przed firmami z sektora turystyki, poruszana byta takze w zrealizowanym
w obecnej edycji badaniu iloSciowym. Badani zostali zapytani o wyzwania zwigzane

ze zjawiskami zachodzgcymi w otoczeniu spoteczno-gospodarczym, ktére jednoczes$nie
oddziatujg na turystyke. Wszystkie wyrdznione czynniki zostaty przez respondentéw uznane

za istotne (ponad 50% wskazan odpowiedzi ,raczej duze znaczenie” lub ,,zdecydowanie duze

Wykres 4. Wyzwania zwigzane z ogdlng sytuacjg gospodarczg i ich oddziatywanie na sektor
turystyczny
konieczno$¢ poszukiwania rozwigzan

i narzedzi, ktére mogg zwiekszac stabilnos¢
i trwatos¢ zatrudnienia

51%

51%
wzrost znaczenia turystyki krajowej, lokalnej

wzrost znaczenia aspektu bezpieczenstwa 49%

zdrowotnego

wzrost roli kanatéw oraz platform cyfrowych
w promocji i sprzedazy ustug o charakterze
turystycznym

51%

kryzys zaufania do sektora turystycznego jako 49%

pracodawcy, ktéry wystgpit w okresie pandemii

wzrost znaczenia aspektu bezpieczenstwa
(zwigzanego z zagrozeniem wojennym)
w podejmowaniu decyzji konsumenckich

51%

mozliwe problemy z zaopatrzeniem/zachowaniem
ciggtosci tancuchow dostaw produktow
spozywczych

46%

spadek naptywu turystow zagranicznych zwigzany 47% [l zdecydowanie duze

z wojna na ukrainie [ | raczej duze o
[ ani mate, ani duze

[ raczej mate

naptyw uchodzcéw z ukrainy i ich lokacja 2decydowanie mate

w miejscach i obiektach turystycznych

N =808 (w tym: Hotelarstwo oraz animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy i organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).
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Rozdziat 3. Obserwowane trendy i wyzwania dla sektora turystycznego

znaczenie”). Najwiekszym wyzwaniem, w Swietle odpowiedzi badanych pracodawcéw, jest
koniecznos¢ poszukiwania rozwigzan i narzedzi, ktére mogg zwiekszac stabilnosc¢ i trwatos¢
zatrudnienia (71%), co po raz kolejny potwierdza, ze sektor mocno zmaga sie obecnie

z obawami pracownikéw o mozliwos¢ dtugofalowego wigzania kariery zawodowej z turystyka.
W TOP3 wyrdznionych wyzwan znalazty sie takze: wzrost znaczenia turystyki krajowej,
lokalnej (69%) oraz wzrost znaczenia aspektu bezpieczenstwa zdrowotnego i wzrost roli
kanatéw oraz platform cyfrowych w promocji i sprzedazy ustug o charakterze turystycznym
(po 68% wskazan) (Wykres 4).

Okres kryzysow, w jakim znalazt sie sektor turystyczny, mocno dotknat szczegélnie jego kadry.
Kwestia wyzwan kadrowych stojgcych przed firmami poruszana byta takze w zrealizowanym
w obecnej edycji badaniu ilosciowym, w ktérym koncentrowano sie w pierwszej kolejnosci
na zadaniach zwigzanych z prowadzeniem polityki kadrowej (Wykres 5). Z uzyskanych
odpowiedzi wynika, ze najwiekszym wyzwaniem, przed ktédrym stajg pracodawcy, jest
odbudowanie zasobéw kadrowych, a wiec pozyskanie doswiadczonych pracownikéw
(majacych staz pracy przekraczajacy 5 lat) oraz pozyskanie pracownikéw o odpowiednich
kompetencjach (po 79% wskazan). Niewielu mniej respondentow (78%) twierdzi,

ze do wyzwan z zakresu polityki kadrowe] nalezy sprostanie oczekiwaniom finansowym
pracownikdéw oraz zatrzymanie najlepszych oséb w firmie. Ponad 70% pracodawcéw zwrdcito
réwniez uwage na koniecznos$¢ sprostania oczekiwaniom pracownikéw w zakresie pewnosci
zatrudnienia (73%) oraz wyzwanie zwigzane z budowaniem pozytywnego wizerunku
pracodawcy (71%). Wyniki te potwierdzajg wysokg swiadomos¢ pracodawcéw co do wyzwan,
przed jakimi stojg obecnie lub z jakimi bedg sie mierzy¢ w najblizszym czasie, szczegdlnie

w obliczu koniecznosci odbudowania kadr sektora, w duzym stopniu ostabionych podczas
okresu pandemii COVID-19.

Wyzwaniem kadrowym, relatywnie rzadziej wskazywanym przez badanych pracodawcow,
byto zatrudnianie i wdrazanie do pracy cudzoziemcéw (uchodzcéw oraz imigrantéw). Wcigz
jednak byty to zagadnienia, ktére w opinii ponad potowy badanych stanowig lub beda
stanowi¢ duze wyzwania. Czes$¢ respondentdéw, udzielajgc odpowiedzi na to pytanie, odnosito
sie prawdopodobnie do realnych doswiadczen z ostatnich miesiecy oraz wczesniejszych lat.

W grupie respondentéw 20% hotelarzy, 23% restauratoréw oraz 2% organizatoréw turystyki
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deklarowato, ze w okresie po wybuchu wojny w Ukrainie zatrudnito u siebie obywateli
Ukrainy. Osoby te pracowaty najczesciej na najnizszych stanowiskach — pomoc kuchenna,

pokojowa czy kelner.

Wykres 5. Wyzwania zwigzane z prowadzeniem polityki kadrowej w firmach z sektora
turystycznego

pozyskiwanie doswiadczonych pracownikéw
(staz pracy powyzej 5 lat)

pozyskiwanie pracownikéw o odpowiednich 59%
kompetencjach

sprostanie oczekiwaniom finansowym pracownikéw

zatrzymanie najlepszych pracownikéw w firmie

sprostanie oczekiwaniom pracownikéw w zakresie
pewnosci zatrudnienia

budowanie pozytywnego wizerunku pracodawcy

pozyskiwanie pracownikéw potrafigcych faczyé
funkcjonowanie sprzedazy stacjonarnej iinternetowej

[ zdecydowanie duze

B raczej duze

B ani mate, ani duze

B raczej mate
zdecydowanie mate

zatrudnianie i wdrazanie do pracy cudzoziemcow
(nie uchodzcow)

czasowe (na okres wojny) zatrudnienie i wdrozenie
do pracy uchodzcéw z ukrainy

N = 808 (w tym: Hotelarstwo oraz animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy i organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

W opinii pracodawcéw gtéwna trudnos¢ zwigzana z zatrudnianiem uchodzcéw z Ukrainy

to przede wszystkim bariera jezykowa, wskazato na nig 41% badanych (Wykres 6).
Respondenci zaznaczali, ze sektor turystyczny w wielu przypadkach wymaga bezposredniego
kontaktu z gosciem, co sprawia, ze postugiwanie sie jezykiem polskim (a najlepiej takze

angielskim) jest jedng z podstawowych kompetencji, ktére muszg posiadaé pracownicy
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sektora. Inng barierg, relatywnie czesto wymieniang spontanicznie przez pracodawcéw

(8% respondentéw), byta ,,papierologia” i zestaw komplikacji formalnych, ktére dotycza
réznych kwestii — od pozwolenia na prace i pobyt przez badania sanepid-owe i inne
niezbedne uprawnienia do pracy. Niewielka grupa pracodawcéw (3%) wskazywata takze

na: obawy zwigzane z tymczasowym charakterem zatrudnienia uchodzcéw, swojg niechec
do pracownikéw z Ukrainy (,,Polacy w pierwszej kolejnosci powinni mie¢ zatrudnienie”, ,Nie
lubie ich iich kultury” itp.), czy tez na bariere w postaci braku umiejetnosci, odpowiedniego

wyksztatcenia lub doswiadczenia.

Wyzwania zwigzane z zatrudnieniem uchodzcéw z Ukrainy w sektorze
turystycznym (spontaniczne wskazania w pytaniu otwartym)
bariera jezykowa 41%
bariery formalne, ,papierologia" 8%
brak zaufania, nieche¢ pracodawcy 3%
obawa przed ,tymczasowoscig" pracownika 3%
brak umiejetnosci, wyksztatcenia lub doswiadczenia 3%
niskie zaangazowanie w prace, brak checi do pracy | | 2%
niechec klientow | 1%
obawy o integracje z zespotem | 1%
oczekiwania finansowe | 1%

N = 808 (w tym: Hotelarstwo oraz animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy i organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Pomimo wskazywanych trudnosci to jednak w zwigzku z sytuacjg wojny/polityczna
pracodawcy sektora turystycznego nadal planujg zatrudnia¢ w najblizszej przysztosci
osoby/uchodzcow z Ukrainy. Takie plany na najblizsze 12 miesiecy deklarowat mniej wiecej
co 6smy pracodawca branzy hotelarstwa i animacji czasu wolnego oraz gastronomii,
natomiast tylko 3% przedstawicieli firm branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa. UchodzZcy z Ukrainy moga liczyé na prace przede wszystkim jako pomoc

kuchenna, pokojowa, kucharz i kelner.



Deklarowany przez pracodawcow z sektora turystycznego spadek popytu na ich ustugi
znajduje swoje mocne odzwierciedlenie w sytuacji na rynku pracy w turystyce. Liczba oséb
zatrudnionych w przedsiebiorstwach zwigzanych z hotelarstwem i gastronomia osiggneta
swoj szczyt w 2019 r., odnotowujgc gwattowny przyrost w poréwnaniu do roku poprzedniego
(to kolejny wskaznik, ktory potwierdza, ze sektor turystyczny tuz przed wybuchem pandemii

miat sie najlepiej od lat)*.

Rok 2020 wraz z restrykcjami i utrudnieniami zwigzanymi z COVID-19 przynidst natomiast
spadek liczby zatrudnionych w branzach hotelarstwa i gastronomii, jednak spadek ten nie byt
jeszcze drastyczny. Pracodawcy podejmowali walke o swoich pracownikéw, wykorzystujac
rzgdowe tarcze antykryzysowe i zwolnienia z optat ZUS", a niekiedy takze dofinansowania

z innych zrodet, w tym programow unijnych®. Przedtuzajgca sie niepewnosé pandemiczna
stopniowo przetozyta sie na dalsze zatamanie sytuacji na rynku pracy w turystyce. Zaczety

sie masowe zwolnienia, ktére skutkowaty tym, ze w styczniu 2021 r. liczba zatrudnionych

w przedsiebiorstwach z hotelarstwem i gastronomig byta mniejsza o ok. 15 tysiecy (10%

spadek) wzgledem grudnia 2019 r.*.

4 Dane dla branz hotelarskiej i gastronomicznej, GUS (Bank Danych Lokalnych/Rynek pracy); dla pozostatej
branzy sektora brak takich danych statystycznych.

47 Ojczyk J., Tarcza dla branzy turystycznej — kto i na jakich zasadach skorzysta, [na:] https://www.prawo.
pl/biznes/tarcza-dla-branzy-turystycznej-kto-dostanie-wsparcie-kody-pkd,502395.html [dostep: 4.01.2022].

4 PARP, Na jakie wsparcie moze liczy¢ branza turystyczna?, [na:] https://www.parp.gov.
pl/component/content/article/61442:na-jakie-wsparcie-moze-liczyc-branza-turystyczna-2 [dostep: 4.01.2022].
4 Dane dla branz hotelarskiej i gastronomicznej, GUS (Bank Danych Lokalnych/Rynek pracy); dla pozostatej
branzy sektora brak takich danych statystycznych.


https://www.prawo.pl/biznes/tarcza-dla-branzy-turystycznej-kto-dostanie-wsparcie-kody-pkd,502395.html
https://www.prawo.pl/biznes/tarcza-dla-branzy-turystycznej-kto-dostanie-wsparcie-kody-pkd,502395.html
https://www.parp.gov.pl/component/content/article/61442
https://www.parp.gov.pl/component/content/article/61442

61

Rozdziat 4. Popyt na prace w sektorze turystycznym

Rok 2021 (szczegdlnie jego druga potowa) oraz rok 2022 to z kolei okres stopniowego
odbudowywania zatrudnienia. Podmioty, ktore utrzymaty sie na rynku, staraty sie
stopniowo wracac do trybu dziatalnosci sprzed pandemii, odbudowujac baze przychodowg
i pracowniczg. Jednym ze skutkdw opisywanego ozywienia w turystyce byta, podkreslana
przez uczestnikdw zrealizowanych badan jakosciowych, nadwyzka popytu na prace nad

podazg pracownikow.

Przedstawiciele sektora turystycznego i eksperci méwig o szczegdlnie trudnym momencie,
w jakim znalazty sie obecnie branze turystyczne — wedtug nich ,brakuje rak do pracy”

i to powoduje, ze przywracanie dobrej kondycji polskiej turystyki odbywa sie dos¢ wolno*.
Wielu doswiadczonych pracownikéw odeszto lub zostato zwolnionych, czes$¢ z nich by¢
moze nie wréci do pracy w podobnym charakterze na skutek przebranzowienia®?!, a mtode
pokolenia — widzgc problemy spowodowane pandemig COVID-19 — zastanawiajg sie, czy
wigzac swojg przysztosé z turystyka® i czy mozna zaufac branzy, ktéra jest tak zalezna

od zewnetrznych okolicznosci.

Najwiekszym problemem obecnie, przy wznowieniu dziatalnosci, przy mozliwosci
pracy w petnym wymiarze, w petnym zakresie ustug, to bytyby te kadry pracownicze.
Znalezienie zardwno 0sob chcgcych pracowad, a na drugi etap osob, ktore spetniajq
oczekiwania branzy i posiadajq odpowiednie checi, kompetencje, umiejetnosci,
kwalifikacje, aby wejs¢ w rynek.

Przedstawiciel instytucji otoczenia biznesu, branza hotelarska

50 Rp.pl, W turystyce brakuje rgk do pracy. Starzy odeszli, mtodzi jeszcze nie przyszli, [na:] https://turystyka.
rp.pl/nowe-trendy/art19016161-w-turystyce-brakuje-rak-do-pracy-starzy-odeszli-mlodzi-jeszcze-nie-przyszli
[dostep: 5.01.2022].

51 Watek przebranzowienia przedstawiony zostat w kolejnym podrozdziale.

2 Rp.pl, W turystyce brakuje rgk do pracy. Starzy odeszli, mfodzi jeszcze nie przyszli, [na:] https://turystyka.
rp.pl/nowe-trendy/art19016161-w-turystyce-brakuje-rak-do-pracy-starzy-odeszli-mlodzi-jeszcze-nie-przyszli
[dostep: 5.01.2022].
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Badania ankietowe przeprowadzone w ramach biezgcej edycji BBKL wskazuja, ze ok. 1/4
pracodawcoéw z sektora poszukiwato pracownikéw w okresie 12 miesiecy poprzedzajgcych
badanie (tj. okres od sierpnia 2021 r. do sierpnia 2022 r.). Dotyczyto to szczegdlnie branzy
hotelarskiej oraz gastronomicznej, w ktérej pracownikéw poszukiwato odpowiednio 27%

i 26% podmiotéw. W mniejszym stopniu wyzwania rekrutacyjne dotyczyty przedsiebiorstw

z branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa — w tym przypadku tylko

15% firm poszukiwato pracownikdédw w okresie ostatniego roku (Wykres 7).

Odsetek firm poszukujgcych pracownikdédw w okresie 12 miesiecy przed badaniem

85%

71%

27% 26%
6%

15%
[ 1% 0%

tak, poszukiwalismy nie, nie poszukiwalismy trudno powiedzie¢
pracownikéw pracownikéw

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
Il Gastronomia
M Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N =808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Procesy rekrutacyjne prowadzone przez badane firmy w okresie ostatnich 12 miesiecy
dotyczyty przede wszystkim podstawowych, gtdwnych stanowisk. Branza hotelarska i animacji
czasu wolnego (Wykres 8) poszukiwata gtéwnie pokojowych (45% sposréd podmiotow
deklarujgcych, ze w ostatnim roku poszukiwaty pracownikéw) oraz kelneréw (17%) i kucharzy
(12%). W branzy gastronomicznej (Wykres 9) newralgicznym stanowiskiem byli szczegdlnie
kucharze — pracownikéw na to stanowisko poszukiwata mniej wiecej co druga firma z branzy,
prowadzaca rekrutacje w okresie 12 miesiecy przed udziatem w badaniu (50%), a prawie

co trzecia z tych firm poszukiwata takze kelneréw (36%). W branzy imprez, organizacji
turystyki oraz przewodnictwa i pilotazu (Wykres 10) byli z kolei poszukiwani przede wszystkim
specjalisci ds. turystyki (70% wskazan).

Wysokie zapotrzebowanie na nowych pracownikéw w pewnym zakresie nalezy ttumaczy¢
rotacyjnym charakterem niektérych stanowisk w turystyce (szczegdlnie tych najliczniej

obsadzonych i zarazem najnizszych w hierarchii zatrudnienia). W tym kontekscie
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pamietac nalezy jednak, ze sezonowos¢ i zwigzana z nig tymczasowos¢ pracy sg cechami
immanentnymi sektora, a dla wielu mtodych ludzi praca w turystyce stanowi dorywcze

zarobkowanie w trakcie roku szkolnego lub wakacji.

Wykres 8. Stanowiska, na ktdre najczesciej poszukiwano pracownikéw do obsadzenia

wakatow — hotelarstwo i animacja czasu wolnego

pokojowa 45%
kelner

kucharz

recepcjonista

przewodnik, pilot wycieczek

gtéwny manager / kierownik hotelu

barman

szef kuchni

animator czasu wolnego

konserwator / pracownik dziatu technicznego
inne

N =78 trudno powiedzi¢

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Wykres 9. Stanowiska, na ktdre najczesciej poszukiwano pracownikéw do obsadzenia
wakatow — gastronomia

kucharz 50%

kelner

barman

manager restauracji

inne

trudno powiedzi¢

N =108

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).
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Wykres 10. Stanowiska, na ktdre najczesciej poszukiwano pracownikéw do obsadzenia

wakatéw — imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz i przewodnictwo

specjalista ds. turystyki 70%

przewodnik, pilot wycieczek

kierownik biura podrézy | 0%

inne | 0%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Doktadnie potowa sposrdd firm, prowadzacych w okresie ostatnich 12 miesiecy dziatania
rekrutacyjne, przyznata, ze obsadzenie wolnych stanowisk byto trudne (Wykres 11).

Na trudnosci wskazywali w zblizonym stopniu przedstawiciele wszystkich branz (hotelarstwo
i animacja czasu wolnego — 46% badanych; gastronomia — 51% respondentéw; imprezy

i organizacja turystyki — 45%).

Wykres 11. Odsetek firm deklarujgcych wystepowanie probleméw z obsadzeniem wolnych
stanowisk

55%

51% 51%

2% 2%

0%
tak nie ‘ trudno powiedzie¢

[ Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
[l Gastronomia
[l Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Stanowiskiem, ktére dostarcza szczegdlnych trudnosci rekrutacyjnych, jest stanowisko
kucharza. Co ciekawe, na problemy z pozyskiwaniem kucharzy wskazuje nie tylko branza
gastronomiczna, ale takze hotelarska, dla ktérych kucharz to stanowisko, na ktére
najtrudniej znalez¢ odpowiednich kandydatéw do pracy. Jednoczesnie, wedtug doswiadczen

respondentéw, szef kuchni oraz kucharz to stanowiska, na ktére zgtasza sie najmniej chetnych
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kandydatéw w odpowiedzi na ogtoszenia rekrutacyjne. Potwierdzajg to takze wypowiedzi
przedstawicieli sektora, biorgcych udziat w badaniach jakosciowych:

Wydawato mi sie, Zze ten kryzys w branzy sprawi, Ze tatwiej bedzie o pracownikow.
Skoro czesc restauracji znikneto, to na pewno pojawito sie na rynku sporo kucharzy
do wziecia. Nic bardziej mylnego. Kucharzy obecnie niemal nie sposdb znalez¢.
Szczegdlnie w sytuacji, gdy tylko pojawia sie niewielkie oZywienie w biznesie. Mam
wrazZenie, Ze pula osob chetnych do pracy w kuchni drastycznie spadta. Czesc¢
0s0b, ktora lata pracowata w gastronomii, przeszta do innych, bardziej stabilnych
(w pandemii) branz. Szukam 1-2 kucharzy juz trzeci miesigc.

Manager restauracji, duze miasto wojewddzkie

Duzo kucharzy i kelnerow sie przebranzowito. Sq kurierami, jeden wiem, Ze zostat
fryzjerem... No przerdzne rzeczy robiq i majq bardzo odmienne historie. Cata branza
HORECA ma z tym problem, bo ludzie znikneli z branzy. Wiem, Zze sq w Krakowie
restauracje pozamykane, bo brakuje im zatogi i szukajq ludzi, by w ogdle mdc sie
otworzyc.

Manager restauracji, duze miasto wojewddzkie

Patrzgc na caty sektor, najczesciej wskazywanymi zrédtami probleméw z rekrutacja
pracownikéw byty: mate zainteresowanie ofertg lub wrecz brak chetnych kandydatéw (63%),
nieatrakcyjne dla kandydatéw warunki pracy oferowane przez pracodawcow, szczegdlnie

na poziomie finansowym (44%) (Wykres 12).
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Deklarowane przyczyny problemodw ze znalezieniem pracownikéw*

mate zainteresowanie ofertg pracy/nie byto

63%
chetnych kandydatow

kandydatom, ktérzy spetniali oczekiwania,

. . > . 44%
nie odpowiadata wysoko$¢ wynagrodzenia 0

kandydaci, ktorzy sie zgtosili, nie posiadali

33%
odpowiednich kompetencji

kandydaci, ktorzy sie zgtosili, nie posiadali

. L . 32%
odpowiedniego doswiadczenia 0

kandydatom, ktorzy spetniali oczekiwania,

20%
nie odpowiadat charakter pracy/stanowisko pracy

kandydaci, ktdrzy sie zgtosili, nie posiadali

12%
odpowiedniego wyksztatcenia

kandydatom, ktorzy spetniali oczekiwania,

11%
nie odpowiadaty warunki pracy (pozawynagrodzeniem)

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Powyzsze odpowiedzi mogg potwierdzaé zjawiska zidentyfikowane wczes$niej w badaniach
jakosciowych, tj. duzg liczbe osdb, ktére bezpowrotnie zniknety z sektora turystycznego
—w wyniku przebranzowienia sie, czy tez drastyczny spadek zainteresowania praca

w sektorze turystycznym. Warto zwrdci¢ uwage, ze w | edycji badania BBKL (2018) tylko
10% pracodawcow zgtaszato problem braku zainteresowania ofertami pracy w sektorze.
W efekcie, z jednej strony — brakuje chetnych, by odpowiadac¢ na ogtoszenia rekrutacyjne,
a z drugiej strony — osoby, ktére sie zgtaszajg, czesto nie mogg sie wykaza¢ odpowiednimi

kompetencjami lub jakimkolwiek do$wiadczeniem.

Mam wrazenie, Ze ludzie dostajq jakiegos szatu. Kelnerzy caty czas chcq zarabiac
coraz wiecej, a sytuacja w branzy jest jaka jest. Wydawatoby sie, ze skoro jest
kiepsko, to ludzie bedq sie bac¢ o swoje miejsce pracy, ale przez to, ze duzo kelnerow
catkiem znikneto z rynku, to Ci, ktorzy zostali, mogq rzucac zaporowe stawki

i sq restauracje, ktore sq gotowe sie o nich licytowac. Staram sie nie bra¢ w tym
udziatu, ale oczekiwania ptacowe sq mniej wiecej o 30% wyzsze niz w 2019 r., gdy
biznes sie znakomicie krecit.

Manager restauracji, duze miasto wojewddzkie
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Sq osoby, ktore zniknety z sektora. Czes¢ poszta do korporacji, czes¢ pracuje w innych
branzach. Pewnie czes¢ z nich nie wroci do gastronomii, ale sq tez tacy, co widzimy
w ostatnich tygodniach, ktorzy popracowali troche gdzie indziej i wracajq.

Whtascicielka restauracji, duze miasto wojewddzkie

Ludzie sie przebranzowili i rozstali sie z gastronomiq — jako podstawowym miejscem
prac — na state, ale chcq sobie dorabiaé, np. chodzqg 3—4 dni w miesigcu na zasadzie
takich ,,skokow”. Nawet zaczefo takie okreslenie funkcjonowac w branzy.

Managerka restauracji, duze miasto wojewddzkie

Polityka rekrutacyjna firm turystycznych wobec nowo przyjmowanych oséb do pracy

na stanowiska inne niz kierownicze, niezmiennie od roku 2018 bazuje gtéwnie na strategii
sita, czyli selekcjonowaniu i pozyskiwaniu z rynku jak najlepszych kandydatow, ktérych
kompetencje s3 odpowiednio lub w petni dostosowane do wymagan oferowanego
stanowiska pracy. Strategie sita obecnie stosuje mniej firm niz w roku 2018 — obecnie 71%
pracodawcéw wobec 86% w roku 2018. 14% tych przedsiebiorcéw chciatoby do swojej firmy
zatrudnié osobe juz w petni przygotowang, ktérej przeszkolenie nie wymaga ponoszenia
kosztéw (podczas gdy w roku 2018 taka deklaracje ztozyto 42% przedsiebiorcéw), a kolejne
57% zaktada, ze kandydat powinien by¢ na tyle przygotowany do pracy, Zze konieczne bedzie
jedynie niewielkie przeszkolenie ze strony pracodawcy (Wykres 13). Taka strategia zwigzana
jest z minimalizowaniem wydatkéw na ksztatcenie i rozwéj, zwigzanych z podjeciem dziatan
na rzecz dopasowania kompetencji pracownika do wymogdéw oferowanego stanowiska
pracy. Stosowanie strategii sita w sytuacji obnizajgcej sie podazy pracy jest jednym ze zrodet
niedoboréw kadrowych i kompetencyjnych. Stosowanie tej metody moze w konsekwencji
wptywac na spadek przywigzania pracownikow do firmy i w efekcie ich duzg rotacje.
Zatrudnianie takich wyselekcjonowanych, w petni przygotowanych pracownikéw zmusza

réwniez firmy do zwiekszenia poziomu wynagrodzen.

Niemal co trzeci badany pracodawca (29%) zaktada natomiast w swoich planach strategii
pozyskiwania nowych pracownikéw polityke inwestycji w kapitat ludzki, opartg na szkoleniu
pracownikéw. W tym zakresie obserwujemy zmiane w stosunku do 2018 r., kiedy strategie

inwestycji deklarowato tylko 14% badanych pracodawcow. Jest to konsekwencja brakéw
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kadrowych. W jej nastepstwie mniej wiecej co 6smy pracodawca gotéw jest zainwestowac
w petne doszkolenie nowego personelu, podczas gdy w roku 2018 taka deklaracje sktadat
blisko co trzydziesty przedstawiciel sektora. Zaletg stosowania strategii inwestycji jest nie
tylko mozliwos¢ zapewnienia sobie wysokiego stopnia dopasowania kompetencji do potrzeb
firmy, ale przede wszystkim mozliwo$¢ zyskania bardziej lojalnego pracownika, ktory

identyfikuje sie z firma.

Oczekiwania wobec nowo przyjmowanych oséb do pracy na stanowiska inne niz

kierownicze

petne przygotowanie
kandydatéw
14%

wieksze doszkolenie
17%

tylko niewielkie
doszkolenie
57%

petne doszkolenie
12%

N =808

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Mimo zgtaszanych trudnosci rekrutacyjnych wyniki przeprowadzonych badan ilosciowych
wskazujg, ze w perspektywie najblizszych 12 miesiecy (tj. wrzesien 2022—wrzesien 2023)
nie nalezy spodziewac sie zmian poziomu zatrudnienia w sektorze. Zdaniem ok. 80%
pracodawcow sektora pozostanie ono na tym samym poziomie (7% przewiduje wzrost
zatrudnienia, a 2% jego spadek) (Wykres 14). W $wietle uzyskanych wynikdw, szczegdlnym

wyzwaniem dla sektora jest zatem podnoszenie kompetencji obecnych kadr.
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Przewidywania wzgledem zmian zatrudnienia w firmach z sektora turystycznego
w perspektywie kolejnych 12 miesiecy

82% 84%

18%

0,
1% 2% 3% 9% LS%

zwiekszy sie pozostanie zmniejszy sie trudno powiedzie¢
na tym samym poziomie

7% 9% 5y
I

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
B Gastronomia
B 'mprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Pracodawcy sg bardziej optymistyczni w prognozach dotyczgcych poziomu zatrudnienia
kadr, odnoszac sie do perspektywy 3-letniej. W ich opinii w czasie najblizszych trzech lat
powinno wzrosng¢ zapotrzebowanie szczegdlnie na pokojowe (25%), kelneréw (21%),
barmandw (17%), kucharzy (17%) oraz animatoréw czasu wolnego (15%). Taki rozktad
odpowiedzi (Wykres 15) sugeruje, ze przedstawiciele sektora optymistycznie zapatrujg sie
na dynamike odbudowywania popytu na ustugi turystyczne w okresie kolejnych trzech lat,
w tym szczegdlnie w 2024 i 2025 r. Réwnoczesnie pracodawcy nie przewidujg, aby w ciggu
najblizszych 3 lat w ich firmach pojawity sie jakie$ zupetnie nowe stanowiska pracy, ktérych

do tej pory nie byto.



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

70

Przewidywania wzgledem zmian zatrudnienia na poszczegélnych stanowiskach

w perspektywie 12 i 36 miesiecy

kierownik biura podrozy

przewodnik, pilot wycieczek

specjalista ds. turystyki

gtowny manager / kierownik restauracji
kelner

barman

kucharz

szef kuchni

gtéwny manager / kierownik hotelu
animator czasu wolnego

specjalista ds. rezerwacji

7%
5%

12%
10%

13%
7%

2%
1%
11%

17%
8%

17%
9%

4%
3%
2%

15%
10%

13%

7%

recepcjonista 4% 12%

8%
konserwator %

; 25%
pokojowa 12%

zapotrzebowanie wzro$nie (36 miesiecy)
zapotrzebowanie wzrosnie (12 miesiecy)

W przypadku kazdego stanowiska N = liczba firm, ktére zadeklarowaty
zatrudnianie oséb na danym stanowisku

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Prognozy odnosnie do zwiekszenia zatrudnienia w czasie kolejnych 36 miesiecy mogg okaza¢
sie niemozliwe lub trudne w realizacji, jezeli sektor nie znajdzie sposobu na przeciwdziatanie
problemom, ktére dzi$ mocno utrudniajg funkcjonowanie wszystkich branz turystycznych.
Mowa tu o nastepujacych trudnosciach, na ktére nalezy zwrdéci¢ uwage:
utrzymujgca sie wiele miesiecy niepewnos¢ przysztosci, ktéra wptywa na dziatalnosc
podmiotéw ze wszystkich branz sektora turystycznego i moze dziata¢ demotywujgco na wielu
przedsiebiorcéw — szczegdlnie dziatajgcych w skali mikro (Zrédtem niepewnosci poczgtkowo
byta pandemia, pdZniej stata sie nim wojna w Ukrainie, a obecnie coraz wiecej watpliwosci

i pytan dostarcza rosnaca inflacja oraz przyszta kondycja gospodarstw domowych);
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koniecznos$¢ zahamowania odptywu kadr do innych branz;
zmaganie sie z rosngcg presjg kosztowg, takze po stronie kosztéw zatrudnienia;
koniecznos$¢ odbudowania klimatu zaufania dla turystyki jako miejsca pracy i rozwoju

zawodowego.

Podstawowe wyzwanie przed nami teraz to zapewnienie atrakcyjnosci catego
sektora, zeby kadry pozyskac. (...) Ten kryzys trwa za dfugo, bo jezeli kryzys trwa pot
roku albo rok, to jeszcze to ktos wytrzyma. Jezeli trwa dwa lata albo juz ponad dwa
lata, to naturalnie ludzie, ktdrzy cos potrafig, chcq normalnie zy¢, funkcjonowac,
pracowacd, zarabiac, otrzymywac odpowiednie wynagrodzenie. Turystyka przez
ostatnie dwa lata za duzo nie mogta zaoferowac. W zwiqzku z tym sporo 0sob
odeszto. Zmienito branze nawet. Mato tego, jezeli zmienito branze i im sie tam
funkcjonuje dobrze, to jest ryzyko, ze oni nie wrdécq. Zeby wrdcili, to musielibysmy
znowu zaproponowac jakies bardzo atrakcyjne warunki.

Przedstawiciel instytucji otoczenia biznesu, branza imprez i organizacji turystyki



Poziom zatrudnienia w sektorze turystycznym, w przeciwienstwie do tendencji wzrostowej
odnotowanej w poprzedniej edycji BBKL, w latach 2019-2022 ulegat dynamicznym zmianom.
Rok 2019 przynidst rekord w branzy hotelarskiej i gastronomicznej (152 617), natomiast
kolejne lata — przez wzglad na pandemie COVID-19 — przyniosty w tych branzach spadek
zatrudnienia (149 656 w 2020 i 143 679 w roku 2021°) i kolejno jego ponowny wzrost,

silna tendencja wzrostowa zostata zaobserwowana od potowy 2021 r. i na koniec roku 2022

zatrudnienie w branzy hotelarskiej i gastronomicznej wyniosto 150 429,

W czasie ostatnich 12 miesiecy poprzedzajacych Il edycje badania, czyli w okresie od lipca
2021 do lipca 2022 r., zatrudnienie we wszystkich badanych branzach sektora turystycznego
utrzymywato sie w wiekszosci firm na raczej niezmiennym poziomie (Wykres 16). Jedynie
blisko co dziesigta firma odnotowata w tym okresie fluktuacje (wzrost lub spadek

zatrudnienia).

5 |bidem.
% Dane dla branz zakwaterowanie i gastronomia za lata 2019-2022, GUS (Bank Danych Lokalnych/Rynek
pracy); dla pozostatej branzy sektora brak takich danych statystycznych.
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Zmiany liczby zatrudnianych oséb w czasie ostatnich 12 miesiecy w podziale

na branze

82%

79% 80%

11%  10% o 10% 10%
- BN 5 0% 1%
zatrudnienie pozostato zatrudnienie zatrudnienie trudno powiedzie¢
na tym samym poziomie wzrosto zmniejszyto sie

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
Bl Gastronomia
B Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Blisko co czwarte przedsiebiorstwo turystyczne (29% w hotelarstwie i animacji czasu
wolnego, 34% w gastronomii oraz 6% w imprezach i organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwie) zatrudnia obecnie cudzoziemcéw. W znacznej wiekszosci ich liczba

w pojedynczym przedsiebiorstwie nie przekracza 5 osdb, ale zdarzajg sie takze firmy, ktére
zatrudniajg ich ponad 50 (N = 3). Sposréd wszystkich zatrudnionych cudzoziemcéw, 59%
otrzymato umowe o prace, a 41% inny rodzaj umowy. Podobnie jak w roku 2018 (I edycja
badania BBKL), wiekszos$¢ cudzoziemcdw zatrudnionych w sektorze pochodzi z Ukrainy.
Obecnie jest to jednak wzmocnione sytuacjg konfliktu zbrojnego za wschodnig granica.
Sprawdzity sie réwniez przewidywania z poprzednich lat, ze coraz wiecej pracownikéw
naptywac bedzie z dalekiego wschodu. Obecnie zatrudnia sie takze osoby pochodzgce

z Nepalu, Gruzji, Indii i Bangladeszu.

Kadra sektora turystycznego jest zréznicowana pod katem wieku. Tworzg jg zaréwno mtodzi
(minimalny wiek wsrdd badanych pracownikéw to 20 lat), jak i starsi (maksymalny wiek
wsréd badanych — 69 lat). Srednia wieku ogétu ankietowanych pracownikéw turystyki wynosi
38 lat. ,Najmtodsza” branzg pod wzgledem wieku kadr jest gastronomia (Srednia wieku

to 36 lat, podczas gdy dla hotelarstwa i animacji czasu wolnego wynosi ona 41 lat, a dla

imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa ok. 40 lat). Wsréd pracownikéw
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sektora az 28% ma mniej niz 30 lat, podczas gdy w hotelarstwie i animacji czasu wolnego,
a takze w imprezach, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwie jest to odpowiednio
10% i 11%.

Pracownicy piastujgcy wyzsze stanowiska (zwtaszcza managerowie hoteli i restauracji oraz
kierownicy biur podrézy) — szczegdlnie ci z najdtuzszym stazem zawodowym — generalnie
pracujg na danym stanowisku w branzy dtuzej niz wynosi ich staz pracy w obecnej firmie
(31% badanych piastuje to samo stanowisko dtuzej niz 10 lat, podczas gdy dtuzej niz 10 lat
w obecnej firmie pracuje 21% osdb). Wsrdd badanych pracownikéw najwiecej oséb z ponad
10-letnim stazem pracy na obecnym stanowisku w branzy znalazto sie w grupie gtéwny
manager/kierownik hotelu (58%), konserwator/pracownik dziatu technicznego (56%),

przewodnik, pilot wycieczek (43%) oraz recepcjonista i kierownik biura podrézy (po 41%).

Zdecydowana wiekszos¢ badanych w tej edycji BBKL pracuje w sektorze turystycznym ponad
5 lat (74%), co pokazuje, ze pandemiczne problemy przedsiebiorstw turystyki byty dla wielu
mozliwe do przezwyciezenia. Jednoczesnie, biorgc pod uwage ogét badanych, jedynie ok. 2%
z nich pracuje w turystyce mniej niz rok, co dodatkowo sugeruje, ze okres pandemii pozwolit
przetrwac¢ w branzy osobom o dtuzszym stazu i doswiadczeniu zawodowym, a naptyw

nowych pracownikéw do sektora turystycznego jest obecnie niewielki.

Rozumiem troche niepewnosc osob, ktore nie chcq pracowac w hotelarstwie. No
bo miata by¢ jedna fala, pozniej przyszta druga, trzecia, czwarta i za kazdym razem
gdzies tam dostawato sie z reguty tym mtodym osobom, aspirujgcym, ktore jeszcze
nie miaty tej petnej wiedzy.

Dyrektor hotelu w duzej sieci hotelarskiej

Generalnie, wéréd badanych w tej edycji BBKL pracownikdéw sektora turystycznego znalazty
sie w wiekszosci osoby, ktére w danej firmie pracuja juz od dtuzszego czasu (Wykres 17).
Pokazuje to, ze w okresie perturbacji zwigzanych z wptywem pandemii COVID-19 najczesciej
z branzy odchodzity lub byty zwalniane osoby z najnizszym stazem pracy. Pracownicy, ktérzy
pozostali w branzy, mogg by¢ zatem cennym ogniwem w procesie odbudowy i szkolenia

nowych kadr sektora.
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Dane te pozwalajg mieé¢ nadzieje, ze istnieje spore prawdopodobienstwo, iz znaczna czes¢
doswiadczonej kadry sektora turystycznego nie zmieni branzy, lecz co najwyzej miejsce pracy

w ramach sektora, a odpowiednia motywacja pozwoli pracodawcom zatrzymac ich na dtuzej.

Réwnoczesnie pamietac nalezy, ze sektor turystyczny cechuje sie rotacjg pracownikéw
na nizszych stanowiskach; najbardziej widoczna jest ona w gastronomii, gdzie co dziesigty

pracownik ma staz pracy w obecnym przedsiebiorstwie krotszy niz rok.

Staz pracownikéw w obecnej firmie

46%

0,
33% 5 — 36%
> 32% 6% 30%
(]

22%
16%
10%

5%
w2 v 26 o%

ponizej 12 miesiecy wiecej niz rok, wiecej niz 5 lat, powyzej 10 lat odmowa
ale mniej niz 5 lat ale mniej niz 10 odpowiedzi

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
B Gastronomia
B Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wiasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

Zdaniem ekspertow, podstawg przygotowania zawodowego kadry sektora turystycznego jest
edukacja w szkotach branzowych i na uczelniach o profilach zwigzanych z turystyka.

Wiekszos$¢ badanych pracodawcow jest zadowolona z tego, jak szkoty branzowe i uczelnie
przygotowuja mtodziez do pracy w sektorze turystycznym. Swoje niezadowolenie wcigz
wyraza jednak wiele oséb, w tym najwiecej z branzy gastronomicznej (Wykres 18). Eksperci
podczas badan jakosciowych skfaniali sie ku temu, ze problem nie lezy w samej organizacji
edukacji na kierunkach turystycznych, ale w podejsciu wspdétczesnej mtodziezy. Od jakiegos
juz czasu obserwuje sie bowiem spadek zainteresowania kierunkami turystycznymi i mniejszy

zapat do nauki zawododw z nig zwigzanych. Sytuacje te dodatkowo spotegowat okres tzw.
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lockdowndéw pandemii COVID-19, ktoéry dotkliwie odczut sektor i jego pracownicy —w wyniku
czego zostat mocno nadwatlony wizerunek sektora turystycznego, jako wiarygodnego
i stabilnego pracodawcy.

Czy aktualne programy w szkotach i na uczelniach odpowiadajg zapotrzebowaniu

na umiejetnosci pracownikéw w firmie? —w podziale na branze

56%

40%

0,
33% 27% 29% 29%
18%  16% 14%
0, 0,

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie trudno powiedzie¢

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
B Gastronomia
B Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Pracodawcy zyczyliby sobie, by szkoty branzowe i uczelnie, ksztatcace przysztych
pracownikéw sektora, przede wszystkim przygotowywaty ich pod katem praktycznych

i teoretycznych umiejetnosci niezbednych do wykonywania obowigzkéw w ramach

danego zawodu. Wazne dla pracodawcdéw s3 znajomosé jezykdw obcych oraz kompetencje
samoorganizacyjne, np. kreatywnos¢, rozwigzywanie problemow i zdolnos¢ samodzielnego
uczenia sie. W dalszej kolejnosci pracodawcy wskazywali natomiast kompetencje cyfrowe,
informatyczne, ktére — zgodnie z badaniami jakosciowymi — stanowig kompetencje
przysztosci w turystyce (Tabela 5). Mozliwe, ze zakres tych kompetencji miesci sie

w ogdlnie rozumianych specjalistycznych, zaawansowanych praktycznych umiejetnosciach
zwigzanych z wykonywaniem zawodu, np. obstugg programéw dedykowanych danej branzy
(m.in. wykorzystanie systemow online, zdalna obstuga klientéw i angazowanie mediéw
spotecznosciowych w dziatania marketingowe firmy) — i takie szerokie ujecie kompetencji
wydaje sie pracodawcom bardziej istotne.
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Tabela 5. Zagadnienia, ktére powinny byé nauczane w szkotach branzowych i na uczelniach*
(N =808)

kreatywnosc¢ i umiejetno$é rozwigzywania
problemow

40% 40% 35% 44%

znajomos¢ jezykow obcych 37% 35% 33% 42%

podstawowe, praktyczne umiejetnosci
zwigzane z wykonywaniem zawodu 36% 40% 46% 23%
(np. obstuga podstawowych urzadzen)

umiejetnosci miekkie, spoteczne,
np. wspotpraca w grupie, dobra 30% 31% 33% 25%
komunikacja etc.

umiejetnos¢ uczenia sie, samodzielnego

L 28% 34% 29% 21%
zdobywania wiedzy

podstawy teoretyczne niezbedne

. 28% 32% 33% 19%
do wykonywania danego zawodu

specjalistyczne, zaawansowane praktyczne
umiejetnosci zwigzane z wykonywaniem 26% 18% 33% 26%
zawodu (np. obstuga programéw)

wiedza interdyscyplinarna, tj. taczgca

informacje z kilku dziedzin 19% 12% 22% 24%
geografia i wiedza o kulturze 17% 4% 8% 38%
umiejetnosci cyfrowe, informatyczne 10% 9% 9% 12%
inne 2% 3% 1% 2%
N 808 272 308 228

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Na tle pozostatych dwdch branz wyrdzniajg sie imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz
i przewodnictwo, w ktérych kluczowymi kompetencjami oczekiwanymi od absolwentéw
szkot sg kreatywnos$é i umiejetnosc rozwigzywania problemow, jezyki obce oraz wiedza
geograficzno-kulturowa. Eksperci z tej branzy podczas realizacji badan jakosciowych
podkreslali, ze szczegdlnie potrzeba posiadania wiedzy geograficznej czesto nie jest

doceniana przez kandydatéw, co jest widoczne w procesach rekrutacyjnych:
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Przychodzq do nas osoby, ktore sq po studiach, okazuje sie, ze np. majq duze luki

w wiedzy geograficznej. Jakby tak komus, kto przyszedt na rozmowe kwalifikacyjng

pokaza¢ mape swiata i zeby miat pokazad, gdzie sq Emiraty Arabskie, gdzie Wyspy

Kanaryjskie, a gdzie jest Madagaskar — gwarantuje Pani, ze bedq z tym problemy.

Prezes stowarzyszenia branzowego

To, ze skonczyty studia [mtode osoby], nie znaczy, ze sq przygotowane do takiej

pracy. Tutaj sq rozne... przede wszystkim kwestie takie techniczne bardziej, jak

systemy rezerwacyjne. Tego sie nie da nauczy¢ w teorii. To trzeba wdrozy¢ sie

i powoli uczyc sie — na praktykach, na stazu, podejmowac prace jakgkolwiek, Zeby

faktycznie w to wejsc.

Dyrektor oddziatu w duzej sieci biur podrozy

Pracownicy zatrudnieni na kluczowych stanowiskach sektora turystycznego sg generalnie

zadowoleni ze swojej pracy (89%) (Wykres 19) i mimo wielu problemdw, z jakimi w ostatnich

latach zmagat sie sektor, srednia ocena ich zadowolenia z pracy jest zblizona ($Srednia

4,16 w skali od 1 do 5) do oceny odnotowanej w | edycji badania (Srednia 4,08). Czesciej

ze swojej pracy zadowoleni sg pracownicy branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa, co moze wigzac sie z charakterem ich pracy — badani pracownicy zajmuja

stanowiska specjalistyczne, dodatkowo wiekszos¢ z nich posiada wyksztatcenie wyzsze.

Zadowolenie z pracy w sektorze turystycznym

61%
50% 53%

30% 33%
L, 11%
5% - 4% 3% 3% 2%
I —

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

44%

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
B Gastronomia
B Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

1% 0% 0%
trudno powiedziec¢
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Najlepsze oceny (oprdécz ogdlnego zadowolenia) uzyskaty: relacje ze wspdétpracownikami
(Srednia ocena 4,27) oraz warunki wykonywania pracy (srednia ocena 4,24). Poza

tym, pracownicy branzy hotelarstwa i animacji czasu wolnego cenig sobie szczegdlnie
bezpieczenstwo oraz pewnos¢ zatrudnienia (4,20), w gastronomii i branzy imprez, organizacji
turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa pracownicy zadowoleni sg z relacji z przetozonymi
(odpowiednio Srednia 4,11 i 4,44).

Stosunkowo najnizej oceniono natomiast zadowolenie z mozliwosci awansu (3,33) oraz
wysokosci wynagrodzenia (3,78). Z ocen tych wytania sie podobny obraz pracownikéw, jak
w badaniu realizowanym w roku 2018 — pracownicy generalnie sg zadowoleni z warunkéw
pracy, relacji ze wspétpracownikami, czy ogdélnej atmosfery panujacej w miejscu pracy.
Problemem jest niski poziom wynagrodzen pracownikéw turystyki oraz niewielka szansa
na awans zawodowy (Wykres 20).

Zadowolenie z pracy pracownikéw sektora turystycznego — Srednie ocen

wynagrodzenie

ogolne zadowolenie mozliwosci awansu
4,16
3,78
mozliwos$¢ wykazania sie relacje z przetozonymi
inicjatywa i samodzielnoscia 4,07 3,33 3,99
tzw. work-life balance, czyli harmonia 3,82 4,27
pomiedzyczasem pracy oraz relacje ze wspétpracownikami
zyciem osobistym
3,86
S . . 4,24
mozliwos¢ rozwoju osobistego warunki pracy
i podnoszenia kompetencji 4,13

bezpieczenstwo,
pewnos¢ zatrudnienia

N =884

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

W konfrontacji z innymi sektorami, zarobki w turystyce niezmiennie od roku 2018 nalezg
do nizszych, co nie stanowi czynnika motywujgcego absolwentéw kierunkéw turystycznych
oraz wyspecjalizowanej kadry do podejmowania zatrudnienia w sektorze turystycznym

oraz nie pomaga promowac wizerunku sektora turystycznego jako atrakcyjnego miejsca
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pracy. Takze inne raporty branzowe pokazuja, ze turystyka jako sektor z kategorii ustug dla
ludnosci jest na drugiej od konca pozycji na liscie gatezi polskiej gospodarki wedtug srednich
wynagrodzen pracownikow (Sedlak & Sedlak, 2021) (Tabela 6).

Przecietne miesieczne wynagrodzenie brutto w Polsce w 2018 i 2022 r.

Wynagrodzenie brutto, zt

Sektor
pazdziernik 2018  pazdziernik 2022
sektor przedsiebiorstw 4921 6688
przemyst 4923 6501
przetwoérstwo przemystowe 4687 6312
budownictwo 5104 6728
handel, naprawa pojazdéw samochodowych 4523 6163
transport i gospodarka magazynowa 4794 6 800
zakwaterowanie i gastronomia 3590 4782
informacja i komunikacja 8365 11341
obstuga rynku nieruchomosci 5035 6661
administrowanie i dziatalno$¢ wspierajaca 3501 5000

Zrédto: dane GUS na pazdziernik 2018 i pazdziernik 2022, https://wynagrodzenia.pl/gus/dane-
wojewodzkie/polska

Zdecydowana wiekszos¢ pracownikéw sektora turystycznego jest takze zadowolona
z nastepujacych aspektéw swojego zatrudnienia: samorealizacja, kompetencje
wspotpracownikdw, atmosfera i bezpieczernstwo w miejscu pracy oraz wyposazenie
stanowiska pracy (Tabela 7).

WSsréd przedstawicieli branzy, ktérzy majg nad sobg bezposredniego przetozonego

lub przetozonych w pracy, zdecydowana wiekszo$¢ pracownikow zadowolona jest

z formalnych relacji z przetozonymi (Tabela 8). Uwazajg oni osoby nadzorujgce ich prace

za kompetentne, sprawiedliwie w ocenie pracy innych, odnoszgce sie z szacunkiem

do podwtadnych i angazujgce w procesy decyzyjne dotyczgce stanowiska pracy. Co czwarty
pracownik uwaza natomiast, ze jego przetozonemu zdarza sie unika¢ podejmowania decyzji
w pracy. Najlepiej relacje z przetozonymi oceniajg pracownicy branzy imprez, organizacji
turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa.
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Tabela 7. Opinia pracownikéw na temat srodowiska pracy. Zsumowany odsetek odpowiedzi

,zdecydowanie sie zgadzam” i ,,zgadzam sie”

moje stanowisko jest przystosowane

do komfortowego wykonywania przeze 94% 96% 94% 92%
mnie pracy

mam zapewnlo‘ne od'p(.)W|edn|e narzedzia 96% 95% 98% 94%
do wykonywania mojej pracy

\;\ir;n;)sl?;rr:lejscu pracy panuje dobra 96% 95% 96% 96%
czuje, ze praca, ktérg wykonuje, ma sens 93% 95% 89% 96%
W mojej pracy czuje sie bezpiecznie 93% 95% 89% 94%
\(l)vsi);)r\:; zc(lztsg\g:’;\l wspotpracuje, sg dobre 95% 91% 96% 95%
w pracy robie to, co lubie 93% 92% 93% 93%
mg;z::ly;?;;nmr;?;cvwosc realizacji swoich 85% 83% 83% 90%
N 884 326 323 235

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

Tabela 8. Odsetek oséb zgadzajgcych sie z podanymi stwierdzeniami na temat relacji

z przetozonym (N = 781 oséb majacych w pracy bezposredniego przetozonego/przetozonych).

Zsumowany odsetek odpowiedzi ,,zdecydowanie sie zgadzam” i ,,zgadzam sie”

moj bgzposrednl przeiozony odnosi sie 96% 96% 92% 99%
do mnie z szacunkiem

moja praca jest sprawiedliwie oceniana 94% 96% 89% 97%
moj pr'ze’rozopy charakteryzuje S.I‘Q 95% 95% 91% 98%
wysokim poziomem kompetencji
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moj przetozony angazuje mnie
w podejmowanie decyzji, ktdre maja 86% 83% 80% 95%
wptyw na moja prace

maj przetozony, kiedy tylko moze, unika

. . " 26% 29% 25% 23%
podejmowania decyzji

N 781 279 302 200

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

Zadowolenie z pracy przektada sie na lojalnos¢ wobec pracodawcy. 87% badanych

0s6b zamierza pracowa¢ w obecnym miejscu pracy przez co najmniej 12 najblizszych
miesiecy, a jedynie ok. 4% ogdétu badanych pracownikéw poszukuje obecnie nowej pracy:
s3 to pojedyncze osoby z branzy hotelarskiej i branzy imprez, organizacji turystyki, pilotazu
i przewodnictwa, natomiast 7% ogdtu badanych pracownikéw branzy gastronomiczne;j.
Warto natomiast zauwazy¢, ze te plany zmiany pracy dotyczg najblizszego okresu, ale

z ogblnym stwierdzeniem ,,chetnie zmienit(a)bym swojg prace” zgadza sie az 41% badanych
pracownikéw sektora. Wsrdd powodow, ktére nimi kierujg, odnalez¢é mozna zaréwno te
dotyczace turystyki jako takiej, jak i niezwigzane z nig. Do pierwszej grupy naleza: potrzeba
wiekszych zarobkéw i brak mozliwosci awansu. Do drugiej grupy z kolei przypisaé mozna:
ztq atmosfere w pracy, zblizajacy sie termin wygasniecia obecnej umowy, przeprowadzke,
chec robienia czego$ zupetnie nowego, zmeczenie dotychczasowg pracy i wieksze przywileje

udzielane pracownikom z Ukrainy niz z Polski.

Eksperci branzowi zgodzili sie podczas badan jako$ciowych co do tego, ze wiele podmiotéw

w sektorze nie jest w stanie spetni¢ oczekiwan pracownikéw odnosnie do zarobkdéw:

99 Wiele osdb zgtaszato sie wtedy [w marcu 2021 r.], by negocjowac warunki ptacowe.
G G Trudno byfto tez zatrudni¢ nowe osoby, bo te stawki zaczety sie robi¢ naprawde
bardzo wysokie.

Witasciciel restauracji



Z perspektywy pracodawcoéw z branzy hotelarskiej i animacji czasu wolnego, biorgcych udziat
w Il edycji badania, stanowiskami, na ktérych najczesciej zatrudniajg oni pracownikow,
sg pokojowa oraz recepcjonista. Stanowiska te wystepujg w zdecydowanej wiekszosci

badanych firm tej branzy.

W pordéwnaniu z poprzednig edycjg badania, obecnie wsréd pracodawcéw w branzy
hotelarstwa i animacji czasu wolnego rysuje sie tendencja do koncentracji stanowisk pracy,
polegajgcej na redukcji niektérych stanowisk i jednoczesnym dodaniu zadan osobom
zajmujacym inne stanowiska. Widoczne jest to w spadku liczby pracodawcéw posiadajgcych
w obiekcie pracownika technicznego (z 82% w roku 2018 na 67% w obecnej edycji badania).
Odchodzi sie takze, zwtaszcza w matych firmach, od dywersyfikacji stanowisk o podobnym
zakresie obowigzkéw na rzecz jednego gtdwnego, np. ograniczenie recepcjonisty, specjalisty

ds. rezerwacji i managera recepcji do wytgcznie pierwszego z wymienionych (Tabela 9).

W branzy gastronomicznej, w pordwnaniu do poprzedniej edycji badan, okoto 10% wiecej
pracodawcow zadeklarowato zatrudnianie oséb na stanowiskach kelnera i barmana,

a 5% wiecej na stanowisku kucharza (Tabela 10). Jak podkreslili eksperci w trakcie badan
jakosciowych, w branzy tej zaobserwowaé mozna rowniez pewnego rodzaju redukcje
wachlarza stanowisk funkcjonujacych do tej pory — np. funkcje kierownika sali najczesciej
piastuje manager, kelnerzy przejmuja réwniez obowigzki asystentéw kelnera, a w niektérych
obiektach zatrudnia sie dwdch kucharzy zamiast jednego kucharza i jednej pomocy
kuchennej.
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Tabela 9. Stanowiska funkcjonujgce w badanych przedsiebiorstwach branzy hotelarstwa

i animacji czasu wolnego*

pokojowa 97%
recepcjonista 84%
konserwator/pracownik dziatu technicznego 67%
kucharz®® 58%
kelner 54%
gtéwny manager/kierownik hotelu 58%
szef kuchni 43%
barman 36%
specjalista ds. rezerwacji/sprzedazy 36%
gtéwny manager/kierownik restauracji/dyrektor gastronomii 26%
animator czasu wolnego 13%
N 272

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Tabela 10. Stanowiska funkcjonujgce w badanych przedsiebiorstwach branzy

gastronomicznej*

kucharz 95%
kelner 86%
szef kuchni 68%
barman 58%
gtéwny manager/kierownik restauracji/dyrektor gastronomii 52%
N 308

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

% Wiele obiektéw noclegowych posiada wtasng restauracje.
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Rozdziat 6. Kluczowe stanowiska sektora i wymagania pracodawcow

W branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa do badania wytypowano
trzy kluczowe stanowiska, nazywane w rézny sposob, zaleznie od kontekstu dziatania
przedsiebiorstwa (Tabela 11). Jak wykazaty wypowiedzi ekspertéw, w agencji turystycznej
wystepujg najczesciej twa typy pracownikow, sposrdd ktérych jeden to specjalista ds.
turystyki, bedgcy osobg dokonujgca rezerwacji imprez turystycznych, a drugi to specjalista ds.
turystyki z uprawnieniami do zarzadzania zespotem, czyli petnigcy role managera/kierownika.
Nieprzypadkowo wiec odsetek tych pierwszych wzrdst w porownaniu z poprzednia

edycjg badania 0 10 p.p., a tych drugich zmalat o0 11 p.p., gdyz niektdére biura odchodza

od oficjalnej funkcji managera/kierownika. Nastgpita takze synteza stanowisk pilota,
przewodnika i rezydenta turystycznego okreslanego czesto w branzy potocznie mianem
pilota-przewodnika, co odbyto sie na podstawie podobienstwa zakresu obowigzkow na tych
stanowiskach.

Stanowiska funkcjonujgce w badanych przedsiebiorstwach branzy imprez,
organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa*

Kluczowe stanowiska Ogétem
specjalista ds. turystyki 94%
kierownik biura podrézy 57%
przewodnik, pilot wycieczek 54%
N 228

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

W biezgcej edycji BBKL, podobnie jak w poprzedniej (2018), wiekszos¢ respondentdéw
biorgcych udziat w badaniach ilosciowych stanowity kobiety (Wykres 21). Stosunek ich liczby
do liczby mezczyzn wynidst 2 : 1, zaréwno w przypadku pracodawcoéw, jak i pracownikéw.
Obrazuje to przewage kobiet wsrdd kadry, niezaleznie od szczebla zatrudnienia i stanowiska
w sektorze turystycznym. Dane statystyczne (m.in. GUS, Eurostat) odnotowuja te przewage

na przestrzeni wielu lat wstecz. Mimo to, zdaniem wielu kobiet zaangazowanych w zycie
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polskiej turystyki, ich rola jest wcigz umniejszana, a najwazniejsze decyzje odnosnie sektora
na poziomie krajowym podejmowane sg w wiekszosci przez mezczyzn. Z tego wzgledu rok
2022 w polskiej turystyce ogtoszono rokiem kobiet, w celu przypomnienia ich znaczenia

i dgzenia do rownouprawnienia ich gtosu w najwazniejszych sprawach sektora®®.

Pte¢ osdb zatrudnionych w sektorze turystycznym

64% 66%

36%

34%

mezczyzna kobieta mezczyzna kobieta

PRACODAWCY PRACOWNICY
N =808 N = 884

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy i pracownicy).

Charakterystyka pracownikéw polskiej turystyki pod wzgledem wyksztatcenia prezentuje
sie podobnie jak w edycji badania z roku 2018. Posiadane przez pracownikdéw wyksztatcenie
powigzane jest ze stanowiskiem zajmowanym w przedsiebiorstwie. Wyksztatcenie srednie

i zawodowe posiadajg gtéwnie osoby na nizszych stanowiskach, zwtaszcza pokojowe

i kelnerzy. Wyksztatcenie wyzsze cechuje pracownikdéw wyzszego szczebla (manageréw),
recepcjonistéw i przedstawicieli branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa (Wykres 22). Wtasnie te branze cechuje duzo wyzszy poziom wyksztatcenia
zatrudnionej kadry, niz ma to miejsce w hotelarstwie i gastronomii, co wigze sie ze specyfikg

pracy, ktéra wymaga konkretnej wiedzy i zazwyczaj nie stanowi zatrudnienia sezonowego.

%6 Samborska W., Rok kobiet w turystyce 2022 — dlaczego to robimy?, [na:] https://www.waszaturystyka.pl/rok-

kobiet-w-turystyce-2022-dlaczego-to-robimy/ [dostep: 5.01.2022].
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Wyksztatcenie pracownikéw sektora turystycznego

wyzsze magisterskie 3%
12%
40%
wyzsze licencjackie/inzynierskie 44%
30%

13%

$rednie techniczne 18%
18%

4%

Srednie ogdlne 28%
30%

1%
zasadnicze zawodowe | 0%
0%

42%

Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo
[l Gastronomia
[l Hotelarstwo i animacja czasu wolnego

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wiasne - badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

Tylko potowa pracownikdéw sektora zadeklarowata, ze posiada wyksztatcenie kierunkowe
zgodne z wykonywang pracgy. Najwiecej takich oséb jest w branzy imprez, organizacji
turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa (63%). W gastronomii odsetek ten wynosi 61%,

a w hotelarstwie i animacji czasu wolnego 30%. Pozostate osoby reprezentujg szeroka
game innych zawodéw, zdobytych w drodze edukacji, wsrdd ktérych znajdujg sie m.in.
budowlaniec, chemik, ekonomista, filolog, finansista, handlowiec, logistyk, mechanik,
politolog i ksiegowy. Oznacza to, ze sektor turystyczny oferuje mozliwosci przebranzowienia

sie oraz jest otwarty na pracownikéw bez kierunkowego wyksztatcenia.

Wiekszo$¢ pracownikow sektora deklaruje, ze ukoriczone szkoty i/lub uczelnie dobrze
przygotowaty ich do wykonywania obecnej pracy; uwaza tak 61% kadry hotelarstwa i animacji
czasu wolnego, 67% kadry gastronomii i 74% kadry imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu
i przewodnictwa.

W tym miejscu ponownie warto odnies¢ sie do wynikdw badania BKL®” realizowanych

wsrod ludnosci w Polsce w wieku 18—69 lat, ktére wskazujg, ze przydatnosé w pracy wiedzy

57 Bilans Kapitatu Ludzkiego 2022/2021, Raport z badania ludno$ci w wieku 18—69 lat, Warszawa 2022, [na]
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i umiejetnosci wyniesionych ze szkét, podobnie jak zgodnos¢ pracy z wyksztatceniem,
wykazuje statg tendencje wzrostowg. W 2017 r. przydatnos¢ te deklarowato 62%
badanych, w 2019 — 64%, a w 2021 — 68% respondentéw. Na tym tle sektor turystyczny
wypada zdecydowanie lepiej — 93% badanych pracownikéw zgadza sie, ze w swojej pracy

wykorzystuje posiadang wiedze i umiejetnosci.

Wszyscy badani pracownicy zgadzajg sie, ze szkoty branzowe i kierunki turystyczne

na studiach powinny uczy¢ w rownym stopniu zaréwno teoretycznych i praktycznych podstaw
zawodu, jak i specjalistycznych kompetencji kierunkowych (np. geografii $wiata, obstugi
najnowszych programdéw rezerwacyjnych w branzy organizacji turystyki czy w hotelarstwie),

a takze rozwigzywania problemow, kreatywnosci i jezykdw obcych.

Dla wiekszosci pracodawcéw, podstawowe wymagania wobec kandydata na pracownika
ich firmy dotycza wyksztatcenia, lat doswiadczenia oraz wieku, w jakim dana osoba aplikuje

o prace. S3 to kryteria niezmiennie wazne od poprzedniej edycji BBKL (2018 r.).

Wymagania dotyczgce wyksztatcenia kandydatéw na pracownikdéw w hotelarstwie

i animacji czasu wolnego przedstawiajg sie podobnie jak w poprzedniej edycji badania.
Znéw wyksztatcenia zawodowego oczekuje sie od pracownikéw liniowych, czyli pokojowych
i konserwatoréw, wyksztatcenia ogdlnego wymaga obstuga recepcji, a manager powinien
ukonczy¢ studia, najlepiej w kierunku branzowym. Jedyng zmiang jest otwartos¢ i zgoda
pracodawcéw na zatrudnianie pokojowych bez wzgledu na posiadane wyksztatcenie
(Tabela 12). Nawigzujac do opinii ekspertéow z badan jakosciowych, taka elastycznos¢

czy otwarto$¢ moze by¢ poktosiem problemoéw rekrutacyjnych po pandemii, gdy branza

hotelarska wydaje sie pracownikom nieatrakcyjna ze wzgledu na niestabilno$¢é zatrudnienia.

https://www.parp.gov.pl/component/publications/publication/raport-z-badania-ludnosci-w-wieku-18-69-lat-1
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W przypadku gastronomii, podobnie jak w poprzedniej edycji badania, wyksztatcenie
zawodowe jest wystarczajgce do podjecia pracy na prawie wszystkich stanowiskach,

poza szefem kuchni, ktéremu przyda sie wyksztatcenie srednie techniczne oraz
managerem, od ktdérego oczekuje sie ukoriczenia studiow kierunkowych (Tabela 13).
Potwierdza sie tutaj opinia ekspertéw branzowych, wedtug ktérych wyksztatcenie ma daé
jedynie ogdlne pojecie o danym zawodzie (dlatego tez od kandydatéw czesto oczekuje

sie wyksztatcenia kierunkowego), ale waznym czynnikiem jest nie tyle wyzszy poziom
ukonczonej edukacji, co zmyst i pasja do zawodu (szczegdlnie w przypadku kucharza, szefa

kuchni i barmana).

W branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa ponownie, czesciej
niz w pozostatych branzach turystycznych, oczekuje sie od kandydatow na pracownikdéw
wyksztatcenia wyzszego. Dotyczy to zwtaszcza pracownikéw biur podrézy (Tabela 14).
Eksperci w badaniach jako$ciowych wyjasnili, ze dla takich stanowisk kluczowa jest
wiedza ogdlna, geograficzna i kulturowa, ktérej ich zdaniem nie sposdb zdoby¢ inaczej niz

na studiach.



Rozdziat 6. Kluczowe stanowiska sektora i wymagania pracodawcow

91

Tabela 13. Poziom wyksztatcenia, z ktérym pracodawcy zatrudniliby osoby na poszczegdlne

stanowiska w branzy gastronomicznej*

gtowny
szef manager/kierownik
. kucharz barman kelner B /
kuchni restauracji/dyrektor
gastronomii
podstawowe, gimnazjalne 0% 0% 0% 7% 0%
dowolne zasadnicze zawodowe 9% 18% 28% 37% 1%
zasadnicze zawodowe zIW|azane z branza 35% 53% 23% 2% 3%
turystyczna/gastronomiczng
ogétem zawodowe i nizsze 44% 71% 51% 66% 4%
dowolne $rednie ogdlne 0% 0% 21% 15% 5%
srednie ogdlne zwnqzan_e z branzg 7% 8% 10% 9% 14%
turystyczng/gastronomiczng
dowolne $rednie techniczne 3% 1% 2% 1% 2%
srednie techniczne zwna;zane z branza 37% 9% 13% 3% 20%
turystyczna/gastronomiczng
ogétem srednie 47% 18% 46% 28% 45%
dowolne wyzsze licencjackie, inzynierskie 0% 0% 0% 0% 5%
wyzsze' licencjackie, |nzyn|ersk|eIZW|azane 3% 0% 0% 0% 59%
z branzg turystyczng/gastronomiczna
dowolne wyzsze 0% 0% 0% 0% 4%
wyzsze zwigzane z bran.za 0% 0% 0% 0% 10%
turystyczna/gastronomiczng
ogétem wyisze 3% 0% 0% 0% 43%
poziom wyksztatcenia nie ma znaczenia 5% 10% 3% 7% 2%
ogoétem 100% 100% 100% 100% 100%

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

8 Do wskazania najnizszego akceptowalnego poziomu wyksztatcenia kandydata do pracy wykorzystano
poziom wyksztatcenia, ktéry pojawiat sie najczesciej w przypadku danego stanowiska.

51 Analizie poddano najwazniejsze stanowiska branzy, wytonione na podstawie poprzedniej edycji BBKL
i zaakceptowane przez Sektorowg Rade ds. Kompetencji — Turystyka.



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

Tabela 14. Poziom wyksztatcenia, z ktérym pracodawcy zatrudniliby osoby na poszczegdine

stanowiska w branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa*

L rzewodnik . .
specjalista rur Stvezi kierownik
ds. turystyki Junystyezny, o iira podrézy
pilot wycieczek

podstawowe, gimnazjalne 0% 0% 0%
dowolne zasadnicze zawodowe 1% 2% 0%
zasadnicze zawodowe zyvnqzane z branzg 7% 1% 0%
turystyczna/gastronomiczna

ogdtem zawodowe i nizsze 8% 3% 0%
dowolne $rednie ogdlne 20% 21% 6%
$rednie ogdlne ZW|qzan.e z branzg 12% 20% 8%
turystyczna/gastronomiczng

dowolne $rednie techniczne 3% 1% 0%
$rednie techniczne zquane z branzg 17% 12% 10%
turystyczna/gastronomiczng

ogdtem srednie 52% 54% 24%
dowolne wyzsze licencjackie, inzynierskie 6% 7% 15%
wyszsze licencjackie, |nzyn|ersk|e zwigzane z branza 21% 17% 28%
turystyczna/gastronomiczna

dowolne wyzsze 2% 2% 10%
wyzsze zwigzane z branza turystyczna/gastronomiczna 5% 6% 19%
ogotem wyizsze 34% 32% 72%
poziom wyksztatcenia nie ma znaczenia 7% 10% 3%
ogdtem 100% 100% 100%

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

62 Do wskazania najnizszego akceptowalnego poziomu wyksztatcenia kandydata do pracy wykorzystano

poziom wyksztatcenia, ktéry pojawiat sie najczesciej w przypadku danego stanowiska.
8 Analizie poddano najwazniejsze stanowiska branzy, wytonione na podstawie poprzedniej edycji BBKL

i zaakceptowane przez Sektorowg Rade ds. Kompetencji — Turystyka.
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Wymagania zwigzane z posiadanym doswiadczeniem
zawodowym

W przeciwienstwie do poprzedniej edycji badania, wiekszos¢ pracodawcoéw w branzy
hotelarstwa i animacji czasu wolnego w procesie rekrutacyjnym nowych pracownikéw
wymaga przynajmniej krétkiego doswiadczenia w pracy na danym stanowisku (73%).

W badaniu z roku 2018 takie wymagania zgtaszato mniej niz 50% pracodawcow tej branzy.
Wymaganie to koresponduje z zakresem obowigzkéw poszczegdlnych stanowisk —im

wieksza odpowiedzialnos¢ (manager) lub specjalizacja stanowiska (konserwator), tym dtuzsze
doswiadczenie jest wymagane. Jednocze$nie, mimo ze pracodawcy czesciej wymagaja
doswiadczenia, jego oczekiwana srednia dtugos$¢ zmniejszyta sie (poprzednio wynosita

2-2,5 roku w zaleznosci od stanowiska) (Tabela 15). W opinii ekspertéw branzowych, problemy
rekrutacyjne oséb na stanowiska pokojowych i recepcjonistéw moga wptywac na obnizenie

wymogow rekrutacyjnych, o czym réwniez mogg swiadczy¢ obecne wyniki badania.

Tabela 15. Poziom doswiadczenia, z ktédrym pracodawcy zatrudniliby osoby na poszczegdlne

stanowiska w branzy hotelarstwa i animacji czasu wolnego

pokojowa 1,5
recepcjonista 2
specjalista ds. rezerwacji/sprzedazy 2,5
konserwator/pracownik dziatu technicznego 2
gtéwny manager/kierownik hotelu 2,5
szef kuchni 3
kucharz 2
barman 1
kelner 2
gtébwny manager/kierownik restauracji/dyrektor gastronomii 3
N 272

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

8 Analizie poddano najwazniejsze stanowiska branzy, wytonione na podstawie poprzedniej edycji BBKL
i zaakceptowane przez Sektorowg Rade ds. Kompetencji — Turystyka.
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Podobna sytuacja wystepuje w branzy gastronomicznej, gdzie znéw — w poréwnaniu

do poprzedniej edycji badania — czesciej oczekuje sie doswiadczenia od pracownikdw,

ale obecnie nieco krétszego. Ponownie najwiekszy staz pracy wymagany jest

od najbardziej odpowiedzialnych pracownikéw. Zastanawiajgce jest zréwnanie oczekiwan

co do posiadanego doswiadczenia wzgledem kelnera i kucharza, mimo tak réznych zakreséw
obowigzkéw. Od kandydatéw na te stanowiska pracodawcy oczekiwaliby ok. 2-letniego stazu
(Tabela 16). Zdaniem ekspertéw jednak to kucharz jest pracownikiem, ktérego po pandemii
najtrudniej zrekrutowac; co moze ttumaczyé nieco obnizone oczekiwania rekrutacyjne

zwigzane z dtugoscig stazu pracy.

Tabela 16. Poziom doswiadczenia, z ktédrym pracodawcy zatrudniliby osoby na poszczegélne

stanowiska w branzy gastronomicznej

kucharz 2
kelner 2
szef kuchni 2,5
barman 2
gtéwny manager/kierownik restauracji/dyrektor gastronomii 2,5
N 308

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

W branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa rowniez zmieniajg

sie oczekiwania pracodawcéw wobec zapotrzebowania na pracownikéw z konkretnym
doswiadczeniem — dla coraz wiekszej ich liczby staz pracy w zawodzie ma znaczenie

w procesie rekrutacyjnym. Niezmiennie jednak wazne jest, by doswiadczenie to byto
odpowiednio dtugie (Tabela 17). Zgodnie z wnioskami z badan jakoSciowych, szczegdlnie mile
widziane jest, gdy pracownicy biur podrézy zdobywaja pierwsze doswiadczenia zawodowe juz

na studiach, podczas praktyk i stazow.

% Analizie poddano najwazniejsze stanowiska branzy, wytonione na podstawie poprzedniej edycji BBKL
i zaakceptowane przez Sektorowg Rade ds. Kompetencji — Turystyka.
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Tabela 17. Poziom doswiadczenia, z ktédrym pracodawcy zatrudniliby osoby na poszczegdlne

stanowiska w branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa

specjalista ds. turystyki 2
kierownik biura podrézy 2,5
przewodnik, pilot wycieczek 2
N 228

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Maksymalny, akceptowany wiek kandydatow do pracy
w branzy

W biezacej edycji badania (70%) (Tabela 18), nieco wiecej pracodawcéw niz w poprzedniej
(66%), sktonito sie ku temu, ze nie ma maksymalnego wieku ograniczajgcego kandydowanie
do pracy w ich firmie. Moze to by¢ efektem narastajgcych probleméw ze znalezieniem
odpowiednich kandydatéw na niektdére stanowiska sektora turystycznego i zwiekszeniem

w zwigzku z tym otwartosci na zatrudnianie réwniez starszych pracownikéw. Stanowiskami,
w przypadku ktérych wiek miat najwieksze znaczenie, sg — zapewne przez specyfike pracy

— kelner i barman. Podobnie jak w poprzedniej edycji BBKL, maksymalny wiek osoby, ktéra
pracodawcy zatrudniliby do pracy na te stanowiska, wynosit w przypadku kazdego z nich

najczesciej 50 lat.

%  Analizie poddano najwazniejsze stanowiska branzy, wytonione na podstawie poprzedniej edycji BBKL
i zaakceptowane przez Sektorowg Rade ds. Kompetencji — Turystyka.
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Tabela 18. Maksymalny wiek pracownika, ktérego pracodawcy zatrudniliby na poszczegdlne

stanowiska w sektorze. Dla kazdego stanowiska wskazano dwie najczesciej wystepujace

odpowiedzi

Kluczowe stanowiska

Maksymalny wiek®’

pokojowa

bez znaczenia (81%)
50 lat (6%)

recepcjonista

bez znaczenia (61%)
50 lat (12%)

specjalista ds. rezerwacji/sprzedazy

bez znaczenia (74%)
55 lat (10%)

konserwator/pracownik dziatu technicznego

bez znaczenia (77%)
55 lat (10%)

gtéwny manager/kierownik hotelu

bez znaczenia (70%)
50 lat (14%)

N

Kluczowe stanowiska

272

Maksymalny wiek®®

kucharz bez znaczenia (69%)
55 lat (14%)
kelner bez znaczenia (41%)
45 lat (16%)
szef kuchni bez znaczenia (66%)
50 lat (11%)
barman bez znaczenia (50%)

45 lat (18%)

gtéwny manager / kierownik restauracji / dyrektor gastronomii

bez znaczenia (72%)
45 lat (7%)

N

Kluczowe stanowiska

308

Maksymalny wiek®®

specjalista ds. turystyki

bez znaczenia (89%)
50 lat (4%)

kierownik biura podrézy

bez znaczenia (77%)
50 lat (6%)

przewodnik, pilot wycieczek

bez znaczenia (85%)
50 lat (5%)

N

228

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy)

67

pojawiajgcego sie w odpowiedziach badanych.
% lbidem.
8 lbidem.

Maksymalny wiek kandydata do pracy wskazano na podstawie maksymalnego wieku najczesciej
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Monitorowanie poziomu umiejetnosci pracownikdw moze wskazywac na poziom
Swiadomosci pracodawcéw w zakresie znaczenia dopasowania kompetencji pracownikéw
do potrzeb dziatalnosci firm. Przygladajac sie zatem odsetkowi podmiotéw, ktére angazujg
sie w ocene aktualnych kompetencji swojej kadry, zauwazamy, ze blisko co drugie
przedsiebiorstwo turystyczne (ogétem 54%) prowadzi ocene umiejetnosci, ktére potrzebne
sg ich pracownikom, przynajmniej od czasu do czasu —w tym co pigte przedsiebiorstwo

rzadziej niz raz w roku (ogétem 20%).

W sektorze najczesciej ocene umiejetnosci pracownikéw prowadzg przedsiebiorstwa branzy
gastronomicznej (57%), najrzadziej firmy z branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu
i przewodnictwa (48%), a ok. 44% ogdtu pracodawcdw nie interesuje sie oceng kompetencji

pracownikow (Wykres 23).

Na tle innych sektoréw turystyka nie wypada korzystnie, poniewaz badanie ogétu polskich

przedsiebiorcow wskazuje, ze oceny pracownicze generalnie prowadzi az 78% firm?°.

Sposoby, ktére wykorzystywane sg przez pracodawcéw do oceny tego, jakich umiejetnosci
brakuje pracownikom, to najczesciej rozmowa pracownika z przetozonymi, ocena
realizacji/osiggniecia przez pracownika zatozonych celéw oraz pozyskiwanie informacji

o pracowniku od wspotpracownikéw, bezposredniego przetozonego, przetozonych wyzszego

szczebla, podwtadnych, klientéw itp. (Tabela 19).

70 Bilans Kapitatu Ludzkiego, Raport z badania pracodawcow. Powrdt do rzeczywistosci? Drugi rok pandemii
oczami polskich firm, 2021/2022.
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Wykres 23. Czy w firmie ocenia sie, jakich umiejetnosci potrzebujg pracownicy?

51%

1% 0% 1%

1

nie tak, systematycznie tak, ale sporadycznie " trudno powiedzie¢
(przynajmniej (rzadziej niz raz w roku)
raz w roku)

[ Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
B Gastronomia
B Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Tabela 19. Sposoby monitorowania poziomu kompetencji u pracownikow*

rozmowa pracownika z przetozonymi 79% 76% 80% 83%
na realizacji/osiagniecia przez

ocena realizacji/osiagnigcia prze 30% 14% 35% 16%
pracownika zatozonych celéw
pozyskiwanie informacji o pracowniku
od wspétpracownikéw, bezposredniego

Polp W, DEzZPOSTe § 25% 22% 26% 15%
przetozonego, przetozonych wyzszego
szczebla, podwtadnych, klientow itp.
ocena opisowa 10% 18% 7% 14%
N 808 272 308 228

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, (pracodawcy).

W zdecydowanej wiekszosci pracodawcy sektora turystycznego uwazajg (95%), ze ogdlnie
rzecz biorgc umiejetnosci zatrudnionych kadr sektora sg zadowalajgce (Tabela 20). Wskaznik

zadowolenia pracodawcoéw sektora turystyki ze swoich kadr jest zatem wyzszy na tle ogétu
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pracodawcéw badanych w Bilansie Kapitatu Ludzkiego”™ (80%). W petni zadowolonych

z kompetencji swoich pracownikéw jest natomiast mniej niz potowa pracodawcéw sektora
(42%). Nieco ponad potowa pracodawcéw (53%) jest zadowolona, ale uwazajg, ze ich
pracownicy wcigz wymagajg doszkolenia i rozwoju w pewnych obszarach, a jedynie 5%
przedsiebiorcdw uwaza, ze kompetencje ich pracownikdw sg niewystarczajgce i wymagaja
oni szkolen oraz dziatan rozwojowych. Sposrdd trzech badanych branz sektora turystycznego,
kompetencje pracownikdw gastronomii w najnizszym stopniu zostaty okreslone jako w petni
zadowalajgce (przez 37% pracodawcow). Moze wynikac to z faktu, ze w branzy zatrudnia sie
wielu pracownikéw sezonowych (jako kelneréw czy pomoc dla kucharzy), ktérym stawia sie
nizsze wymagania niz pracownikom zatrudnianym do pracy statej, a rotacja w branzy sprawia,

ze trudniej réwniez zadbac o ich staty, systematyczny rozwo;.

Tabela 20. Ocena poziomu kompetencji zatrudnionych pracownikéw

umiejetnosci sg w petni zadowalajace, nie
ma potrzeby doskonalenia pracownikow

42% 53% 37% 55%

umiejetnosci sa zadowalajace, ale
w pewnych obszarach pracownicy 53% 44% 56% 43%
wymagajg rozwoju

umiejetnosci s niewystarczajace,
pracownicy wymagaja szkolenia lub innych 5% 1% 6% 1%
dziatan rozwijajacych

nie wiem/odmowa odpowiedzi 0% 2% 1% 1%

N 808 272 308 228

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Generalnie pracodawcy, stajgc przed wyzwaniem niedoboréw kompetencyjnych
w firmie, muszg zdecydowaé, jaka strategie radzenia sobie z nimi zastosujg: wykorzystajg

zasoby wtasne w firmie lub pozyskajg potrzebne kompetencje na rynku. Pracodawcy

7t Bilans Kapitatu Ludzkiego 2022/2021, Raport z badania pracodawcéw. Powrdt do rzeczywistosci?

Drugi rok pandemii oczami polskich firm, Warszawa 2022, [na:] https://www.parp.gov.
pl/component/publications/publication/raport-z-badania-pracodawcow-powrot-do-rzeczywistosci-drugi-rok-
pandemii-oczami-polskich-firm


https://www.parp.gov.pl/component/publications/publication/raport-z-badania-pracodawcow-powrot-do-rzeczywistosci-drugi-rok-pandemii-oczami-polskich-firm
https://www.parp.gov.pl/component/publications/publication/raport-z-badania-pracodawcow-powrot-do-rzeczywistosci-drugi-rok-pandemii-oczami-polskich-firm
https://www.parp.gov.pl/component/publications/publication/raport-z-badania-pracodawcow-powrot-do-rzeczywistosci-drugi-rok-pandemii-oczami-polskich-firm
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sektora turystycznego w wiekszosci przypadkdw starajg sie wykorzystywac potencjat juz
zatrudnionych kadr i jesli w firmie zdarza sie sytuacja, ze pracownikom brakuje pewnych
konkretnych kompetencji, to decyduja sie rozwija¢ w pierwszej kolejno$ci umiejetnosci
zatrudnionych juz oséb (76%). Zdecydowanie rzadziej stosowana jest strategia pozyskania
kandydatéw o odpowiednich kwalifikacjach z rynku (24%). Biernymi w takiej sytuacji
pozostaje jedynie 3% przedsiebiorstw sektora turystycznego (Wykres 24). Wydaje sie,

Ze ta polityka uzupetniania brakujgcych kompetencji nastawiona na inwestycje we wtasne
kadry wpisuje sie w szerszy obraz sytuacji sektora turystycznego. Pracodawcy nie planuja

w najblizszym czasie zmienia¢ stanu zatrudnienia, a poza tym nowych pracownikdéw coraz
trudniej jest im pozyskaé¢ na rynku pracy — zatem konsekwentnym i praktycznym dziataniem

wydaje sie inwestowanie we wtasne zasoby i szkolenie posiadanych juz pracownikéw.
Reakcja pracodawcow na braki kompetencji*
szkolenie obecnych pracownikéow 76%

zatudnienie nowych pracownikéw
o odpowiednich umiejetnosciach

24%

zatrudnienie nowych pracownikow,
ktérych nastepnie sie szkoli

14%

reorganizacja w firmie, aby lepiej wykorzystaé
istniejgce umiejetnosci pracownikow

14%

nie podejmuje sie zadnych dziatan || 3%

N = 808
*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%.

Zrédto: opracowanie wtasne - badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Przedsiebiorstwa sektora turystycznego oferujg swoim pracownikom rézne formy rozwoju
kompetencji w miejscu pracy. Zakres tej oferty w obecnej edycji badania byt bardzo podobny
do oferty z roku 2018. NajczesSciej stosowane przez pracodawcow w tej edycji instruktaze
wewnetrzne byty mniej popularne w 2018 r. (56% vs. 43%). Nowoscig wprowadzong

w ostatnich latach sg rdwniez kursy e-learningowe. Stabszg popularnoscig w ofercie firm
obecnie cieszyty sie metody typu job shadowing (47% w 2022 vs. 53% w roku 2018)

i coaching/mentoring (34% w 2022 r. vs. 48% w roku 2018).

Miedzy branzami sektora turystycznego mozemy zauwazyc¢ réznice w korzystaniu z tej

oferty. Firmy branzy hotelarstwa i animacji czasu wolnego czesciej korzystaty z coachingu,

100
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mentoringu (22%). Firmy gastronomiczne czesciej niz inni stosowaty rotacje na stanowiskach
pracy (43%), ale rzadziej kursy i szkolenia wewnetrzne, realizowane przez pracownikéw
firmy (31%) oraz kursy e-learningowe (16%) — z ktérych z kolei czesciej niz w pozostatych
branzach, korzystaty przedsiebiorstwa z branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa (odpowiednio 51% i 34%) (Tabela 21).

Tabela 21. Formy rozwijania kompetencji pracownikdw w miejscu pracy, z ktérych skorzystata

firma w okresie ostatnich 12 miesiecy, w podziale na branze*

instruktaze dotyczace np. obstugi nowego

. 56% 61% 54% 52%

sprzetu, maszyn, oprogramowania
bezposrgdnla obsgrwaqa praFy innego 47% 48% 52% 40%
pracownika (tzw. job shadowing)
kursy i szkolenia wewnetrzne, realizowane
przez pracownikéw firmy (nie liczac BHP 42% 45% 31% 51%
i Ppoz.)
kursy i szkolenia realizowane przez firm

Y P & 35% 39% 29% 38%

zewnetrzng (nie liczac BHP i Ppoz.)

rotacja na stanowiskach pracy —
zaplanowane przeniesienie pracownika 34% 31% 43% 29%
na inne stanowisko w celach szkoleniowych

coaching, mentoring, czyli uczenie sie
pod kierunkiem innej osoby, trenera,

przetozonego dotyczgce realizacji biezacych 34% 22% 40% 40%
zadan lub mozliwosci dtugofalowego

rozwoju

kursy e-learningowe (nie liczagc BHP i Ppoz.) 24% 26% 16% 34%

organizowanie ,,dni otwartych” zespotow,
spotkan miedzyzespotowych majgcych

na celu przekazanie wiedzy o specyfice 14% 10% 14% 17%
pracy w zespotach/na stanowiskach/innych

projektach

N 808 272 308 228

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).
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Pracownicy sektora turystycznego mogg rowniez korzystac z form rozwijania kompetencji
poza miejscem pracy, ktérych koszty moze pokrywac pracodawca. Wszystkie wskazane

w Tabeli 22 formy rozwijania kompetencji pracownikdw poza miejscem pracy byty
realizowane przez firmy znacznie czesciej niz wskazywano w poprzedniej edycji badania (dla
przyktadu udziat w konferencjach i seminariach wynidst 8% w roku 2018, a w roku 2022 —
56%), co moze oznacza¢ wiekszg gotowos¢ pracodawcéw do dbania o podnoszenie poziomu
ustug i troske o rozwdj kompetencji swoich pracownikéw w obliczu generalnych trudnosci
kadrowych, ktore, jak podkreslali eksperci podczas badan jakosciowych, okazujg sie by¢
jednym z istotnych problemoéw sektora. Moze to by¢ réwniez zwigzane z obnizeniem kosztéw
konferencji i seminariéw, dzieki upowszechnieniu sie formuty online lub pojawieniem sie

szerszej oferty nieodpfatnych szkolen i kursow.

Tabela 22. Formy rozwijania kompetencji pracownikdw poza miejscem pracy, ktore

realizowata firma w okresie ostatnich 12 miesiecy, w podziale na branze*

udziat p.raco.wnlkow w konferencjach 6% 37% 69% 63%
lub seminariach

doflnanspvt/ywanle samoksztatcenia 26% 62% 29% 47%
pracownikow

udziat w wn.zytach s.tudyjnych, vylzytach 329% 33% 31% 32%
obserwacyjnych w innych oddziatach

doflnanspvt/ywanle nauki sw9|ch 19% 21% 14% 23%
pracownikow w szkotach wyzszych

N 808 272 308 228

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, (pracodawcy).

Generalnie wiekszos$¢ pracodawcow sektora (82%) deklaruje, ze ogdlna liczba pracownikéw
biorgcych udziat w réznych kursach i szkoleniach, poza BHP i Ppoz., nie zmienita sie w roku 2021
i byta taka sama jak w latach poprzednich, a blisko co szésty pracodawca wskazat, ze liczba
takich pracownikéw w jego przedsiebiorstwie jest obecnie nizsza (16%). Jedynie w 2% firm

liczba 0sdb szkolgcych sie wzrosta w roku 2021 w stosunku do lat poprzednich (Wykres 25).
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Na tle ogétu mozemy zauwazy¢, ze wyrdznia sie branza imprez, organizacji turystyki oraz
pilotazu i przewodnictwa, w ktérej najwiecej firm wskazato (20%), ze liczba szkolgcych

sie w roku 2021 pracownikéw spadta w poréwnaniu z latami poprzednimi. Warto zwrdcic¢
uwage, ze oferta mozliwosci rozwoju oraz finansowania szkolern moze byé w ostatnich latach
ubozsza niz wczesniej, ze wzgledu na problemy, z jakimi nadal borykaja sie przedsiebiorstwa

turystyczne w wyniku obostrzen zwigzanych z pandemia COVID-19.

Liczba pracownikéw biorgcych udziat w kursach i szkoleniach (poza BHP i Ppoz.)

w roku 2021 w poréwnaniu do poprzednich lat

82% _ 8% g1y g

16% 1394 7% _20%

2% 2% 2% 2%
wiecej tyle samo mniej
Ogodtem

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
B Gastronomia
B Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 808 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 272, Gastronomia N = 308,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 228)

Zrédto: opracowanie wiasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracodawcy).

Odczucia pracownikéw wzgledem oceny ich kompetencji w miejscu zatrudnienia s3 podobne

do deklaracji pracodawcéw w tym zakresie.

Niemal potowa pracownikdéw (nieco mniej w branzy gastronomicznej) uwaza, ze w ich
miejscu pracy nie podejmuje sie zadnych dziatarh w celu monitorowania i oceny poziomu

ich kompetenciji. Jesli taka ocena ma miejsce, najczesciej przybiera ona forme rozmowy

z przetozonymi, co potwierdza 76% pracownikéw hotelarstwa i animacji czasu wolnego, 81%
pracownikdéw gastronomii i 82% pracownikdéw imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa (Wykres 26). Inne formy oceny kompetencji pracownikéw praktykowane

sg sporadycznie.
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Ocenianie kompetencji posiadanych przez pracownikéw w miejscu zatrudnienia

48%

44%

37%

25% 2% 23%  23%

0,
9% - 6%

e B
nie tak, systematycznie tak, ale sporadycznie trudno powiedzie¢
(przynajmniej (rzadziej niz
raz w roku) raz w roku)

Hotelarstwo i animacja czasu wolnego
[l Gastronomia
Il Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo

N = 884 (w tym: Hotelarstwo i animacja czasu wolnego N = 326, Gastronomia N = 323,
Imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz, przewodnictwo N = 22835)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

Analizujgc samoocene ogdlnego poziomu dopasowania kompetencji pracownikéw
do trudnosci zdan zawodowych, z jakimi sie stykajg w pracy, zauwazamy, ze zdecydowana
wiekszo$¢ pracownikow (95%) uznaje, ze stawiane przed nimi w pracy zadania zazwyczaj

odpowiadajg poziomowi ich umiejetnosci.

Nie zawsze jednak to ogdlne poczucie dopasowania poziomu kompetencji do zadan zbiega
sie z poziomem trudnosci zadan, z jakimi pracownicy mierzg sie podczas wykonywania
obowigzkéw na swoim stanowisku pracy. Pracownikom zdarza sie wykonywaé zaréwno

zbyt tatwe, jak i zbyt trudne zadania w stosunku do poziomu ich umiejetnosci. Co drugi
pracownik (50%) uwaza, ze stosunkowo czesto musi wykonywaé zadania, ktdre sg zbyt proste
w stosunku do jego kompetencji, czyli posiada co najmniej wystarczajgce kompetencje.
Podobnie przedstawiajg sie wyniki dotyczace zbyt trudnych zadan w pracy - 40% badanych
pracownikdéw czesto wykonuje prace zbyt trudne w stosunku do ich kompetenc;ji, czyli

posiada niewystarczajgce kompetencje do wykonania tych zadan (Wykres 27).

Biezaca Il edycja badania dostarcza wnioskéw podobnych do edycji poprzedniej — pracownicy
zajmujacy kluczowe stanowiska sektora turystycznego nie sg zbyt sktonni doksztatca¢

sie, oczywiscie poza obowigzkowymi formami rozwoju wymaganymi przez pracodawcow

(jak kursy BHP i Ppoz.). Pomimo iz 78% pracownikéw sektora uwaza, ze praca wymaga

od nich ciggtego doksztatcania sie i zdobywania nowej wiedzy, to ich aktywno$¢ rozwojowa

najczesciej zwigzana jest z udziatem w obowigzkowych szkoleniach BHP i przeciwpozarowych.
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Wykres 27. Ocena poziomu wtasnych kompetencji przez pracownikéw*

czesto musze wykonywac zadania, ktére sg zbyt

. L L . 57%
trudne w stosunku do moich umiejetnosci

|

1%

zazwyczaj wykonuje zadania, ktére odpowiadajg | %

poziomowi moich umiejetnosci

czesto musze wykonywac zadania, ktére sg zbyt

. L L . 47%
proste w stosunku do moich umiejetnosci

||

N =884 truno powiedzieé M nie o tak

*na wykresie potgczono kategorie odpowiedzi ,raczej nie” i ,,zdecydowanie nie” oraz ,raczej tak”
i ,zdecydowanie tak”)

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022 (pracownicy).

Tylko co czwarty pracownik uczestniczy w kursach innych niz te wymagane obowigzkowo
w pracy (Tabela 23). Warto zauwazy¢ w tym miejscu, ze na przekonanie pracownikéw o statej
potrzebie doksztatcania sie i zdobywania nowej wiedzy moze wptywaé dynamika i charakter

pracy w turystyce, ktéra nierzadko powoduje koniecznos¢ mierzenia sie z nowymi

Tabela 23. Ogdlne formy rozwijania kompetencji pracownikéw, z ktérych korzystali oni

w czasie ostatnich 12 miesiecy* (N = 884)

szkolenia BHP, Ppoz. 27% 28% 32% 21%
lél:'r;yl;:cz)I;(;Ienla stacjonarne (inne niz 10% 9% 10% 13%
konferencje, seminaria 8% 4% 3% 16%
kursy i szkolenia przez internet (e-learning) 8% 4% 7% 14%
staze, praktyki zawodowe 3% 3% 3% 2%
szkoty dla dorostych 1% 1% 0% 2%
studia podyplomowe, zaoczne, MBA 1% 1% 0% 3%
e s s
N 884 326 323 235

*pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, (pracownicy).
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informacjami, sytuacjami i zmianami, ktore trzeba szybko przyswoic i zastosowac, co moze
dawac poczucie ciggtego uczenia sie przez praktyke. Na tle branz turystycznych wyrézniajg sie
imprezy, organizacja turystyki oraz pilotaz i przewodnictwo, ktérych pracownicy chetniej niz
kadry hotelarstwa i gastronomii biorg udziat w konferencjach i seminariach oraz szkoleniach
online. Powodem tego moze by¢ wymagajacy wiekszej wiedzy charakter pracy oraz duzy
odsetek oséb z wyzszym wyksztatceniem, ktére moga implikowaé podwyzszong potrzebe
rozwoju kompetenc;ji i pogtebiania wiedzy branzowej. Warto zauwazy¢, ze pewna niecheé

do rozwoju kompetencji u czesci kadry moze wynikaé z przekonania o braku takiej potrzeby,
gdyz ponad potowa pracownikéw sektora (54%) deklaruje, ze nigdy nie brakuje im wiedzy

i umiejetnosci, by wykonac¢ zadania powierzone w pracy.

Dane dotyczgce korzystania z mozliwosci doksztatcania sie w miejscu pracy réwniez
wskazujg, ze pracownicy zajmujacy kluczowe stanowiska sektora turystycznego nie sg zbyt
sktonni do rozwijania swoich kompetencji. Co pigty pracownik hotelarstwa i animacji

czasu wolnego oraz gastronomii skorzystat w pracy z opcji nauki obstugi nowego sprzetu
(ale prawdopodobnie byto to wymagane na jego stanowisku). Zdecydowana wiekszos¢
(67%) jednak nie uczestniczyta w zadnej z form rozwoju wymienionych w Tabeli 24. Miedzy
deklaracjami pracodawcéw odnosnie oferowania w firmie danej opcji doksztatcania

sie a liczbg pracownikéw, ktérzy z niej korzystajg, panuje duzy rozdzwiek, np. potowa
pracodawcéw branzy hotelarskiej oferuje pracownikom bezposrednia obserwacje innej
osoby na tym samym stanowisku, a deklaratywnie korzysta z tego jedynie 6% pracownikow

na kluczowych stanowiskach.

Problem niskiego zaangazowania pracownikéw w rozwdj kompetencji prawdopodobnie nie
lezy w liczbie mozliwosci, poniewaz znaczna wiekszos¢ kadr deklaruje, ze opcje szkoleniowe,
ktére sg dostepne w firmie, sg dla nich wystarczajgce (75% hotelarstwa i animacji

czasu wolnego oraz gastronomii, a takze 85% imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa). Pracownicy najwyrazniej nie odczuwajg potrzeby doksztatcania sie, rzadko
takze sami inicjuja dziatania rozwojowe — jedynie co pigty badany pracownik byt inicjatorem
uczestnictwa w réznych formach doskonalenia zawodowego, natomiast w przypadku

zdecydowanej wiekszosci (80%) takim inicjatorem byt zazwyczaj przetozony.
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Tabela 24. Formy rozwijania kompetencji pracownikdw w miejscu pracy, z ktérych korzystali

oni w czasie ostatnich 12 miesiecy*

instruktaz dotyczacy np. obstugi nowego
sprzetu, maszyn, oprogramowania

(np. szkolenia oferowane przez
producentéw maszyn)

17% 18% 21% 12%

okresowa obserwacja pracy innego

. 8% 6% 10% 8%
pracownika

wykonywanie zadan w pracy przy
wsparciu innej osoby, np. przetozonego
lub wspétpracownika (mentoring,
coaching)

7% 5% 7% 8%

czasowe wykonywanie zadan na innym
stanowisku pracy w celach szkoleniowych 6% 4% 6% 7%
(rotacja)

spotkania miedzyzespotowe, ktérych
celem byfa wymiana wiedzy o pracy 4% 3% 5% 5%
innych zespotow

wizyty studyjne, obserwacyjne w innych

. . . 4% 2% 3% 6%
firmach, instytucjach

nie uczestniczytem/am w zadnej
z powyzszych form rozwoju 67% 71% 63% 68%
W miejscu pracy

N 884 326 323 235

* pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, (pracownicy).

Weciaz tylko 20% kadry hotelarskiej i animacji czasu wolnego, 37% gastronomicznej i 43%
imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa deklaruje, ze chciatoby podnies¢
swoje kompetencje w ciggu najblizszego roku (Tabela 25). By¢ moze taki stan rzeczy wigze
sie z deklarowang przez niektérych pracownikéw trudnoscig otrzymania awansu i wyzszego
wynagrodzenia w sektorze turystycznym. Nie bez znaczenia pozostajg rowniez niepewnos¢
i tymczasowos¢ zatrudnienia w sektorze. Najsilniejszag motywacjg oséb, ktére planujg sie

doksztatcaé, jest przede wszystkim podniesienie kompetencji potrzebnych w pracy.
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Tabela 25. Gtéwne powody, dla ktérych pracownicy chcieliby uczestniczyé w réznych formach

ksztatcenia i rozwoju oferowanych przez firme*

podniesienie kompetencji potrzebnych w pracy 58% 44% 61%
rozwoj wtasnych zainteresowan 38% 45% 56%
zwiekszenie wynagrodzenia 32% 45% 25%

* pytanie welokrotnego wyboru, procenty nie muszg sumowac sie do 100%

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, (pracownicy).

Dodatkowo, 44% przedstawicieli branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu

i przewodnictwa chce doksztatcac sie, aby uzyskac potrzebng w zawodzie certyfikacje.

7.2. Czynniki motywujgce pracownikow

Pracownicy sektora turystycznego wskazali takze sposoby, ktére — poza podstawowym
wynagrodzeniem — motywujg ich do pracy. Najlepszymi sposobami takiej motywacji s3:
forma finansowa w postaci premii, sprzyjajaca atmosfera w firmie i dobrze zorganizowane
stanowisko pracy. Atrakcyjne sg takze, coraz czesciej oferowane przez pracodawcow, pakiety
medyczne i sportowe. Ponownie na tle innych wyrdznia sie branza imprez, organizacji
turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa, to jest branza, w ktérej nieco bardziej wyksztatcone
kadry zwracajg réwniez uwage na czynniki pozwalajgce im rozwijac sie i pogtebia¢ wiedze,
takie jak: wspieranie wymiany wiedzy, angazowanie pracownikéw w decyzje organizacyjne

firmy, indywidualne $ciezki kariery i mozliwos¢ pracy zdalnej (Tabela 26).
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Tabela 26. Najlepsze sposoby motywowania pracownikéw (poza podstawowym

wynagrodzeniem)

premie 94% 97% 91% 94%
dbanie o dobrg atmosfere miedz

aoora & miedzy 81% 81% 80% 82%
pracownikami
dobrze zorganizowane stanowisko pracy 78% 78% 77% 79%

zapewnianie/umozliwianie harmonii
miedzy pracg a zyciem prywatnym (tzw. 69% 65% 72% 69%
work-life balance)

elastycznosé czasu pracy 65% 63% 61% 72%
doptaty lub darmowe positki 62% 67% 71% 49%
wspieranie wymiany wiedzy 59% 51% 56% 70%
otrzymywanie od pracodawcy informacji

zwrotnych w zakresie wykonanych zadan, 58% 56% 55% 64%
feedback

angazowanie pracownikow
w podejmowanie decyzji zwigzanych 58% 49% 57% 69%
z organizacjg pracy w firmie

dofinansowane lub bezptatne ustugi
medyczne w ramach abonamentu 57% 59% 60% 53%
medycznego

dofinansowanie szkolen i/lub kurséw

. _— 57% 49% 56% 65%
lub wewnetrzne szkolenia w firmie
.dop"faty lub darmowe karty na sitownie 53% 51% 60% 48%
i obiekty sportowe
indywidualne $ciezki kariery,
np. .zaangazowanle pracow.nlkO\.N w nowe 51% 41% 47% 64%
projekty lub dodatkowe dziatania
rozwojowe
bezptatny transport do miejsca pracy 36% 40% 40% 29%
mozliwos¢ pracy zdalnej 31% 22% 21% 50%
N 884 326 323 235

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, (pracownicy).



W niniejszym rozdziale oméwiono wymagania kompetencyjne pracodawcéw w stosunku
do najwazniejszych stanowisk sektora turystycznego, zdefiniowanego dla celdw niniejszych
badan jako przedsiebiorstwa skupiajgce swa dziatalno$¢ w nastepujgcych branzach:
hotelarstwo i animacja czasu wolnego, gastronomia, imprezy i organizacja turystyki oraz

pilotaz i przewodnictwo.

Z uwagi na fakt, iz wymagania pracodawcow réznig sie w odniesieniu do poszczegdlnych
stanowisk, punktem wyjscia analizy staty sie profile kompetencyjne przygotowane dla kazdego
z kluczowych w danej branzy stanowisk’. Na liscie kompetenc;ji dla kazdego ze stanowisk

znalazty sie kompetencje dotyczace wiedzy, umiejetnosci oraz kompetencje spoteczne.

Kompozycja badania umozliwita spojrzenie na ocene kompetencji kadr sektora turystycznego
oczyma zarowno pracodawcow, jak tez pracownikéw, ktorzy dokonywali samooceny

kompetencji zwigzanych z wymaganiami na ich stanowisku pracy.

Zestawienie ocen pracodawcéw dotyczgcych waznosci poszczegdlnych kompetencji

z trudnoscig pozyskania ich na rynku pracy pozwolito na skonstruowanie bilansu, dzieki
ktéremu mozliwe jest podjecie préby odpowiedzi na pytanie o niedobory kompetencyjne
w sektorze turystycznym. Z kolei zestawienie ocen waznosci kompetencji dokonanych przez
pracodawcéw z samooceng tych kompetencji przez pracownikéw moze stac sie zrédtem
informacji o ewentualnych nadwyzkach kompetencyjnych i obszarach wymagajgcych

prowadzenia dziatan rozwojowych.
2 Profile kompetencyjne dla kluczowych stanowisk opracowano na etapie badan jakosciowych w | edycji
badan, w edycji Il dokonano ich weryfikacji i modernizacji. Finalnie w Il edycji badan ocenie poddano profile
kompetencyjne dla 13 kluczowych stanowisk.
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Ocene waznosci kompetencji z punktu widzenia wymagan stawianych na danym stanowisku
dokonang przez pracodawcéw przedstawiono w formie rankingu, opartego na srednich
ocenach waznosci kompetencji’®. Kompetencje znajdujgce sie na wykresie na lewo

sg relatywnie mniej wazne, ale przydatne podczas wykonywania zadan na danym stanowisku,

a kompetencje znajdujace sie na prawo s bardziej kluczowe.

Podkresli¢ nalezy, ze analizowane w niniejszym rozdziale profile kompetencyjne dla
poszczegdlnych stanowisk stanowig zbidr kompetencji zidentyfikowanych jako kluczowe dla
petnienia obowigzkdéw na tych stanowiskach i tak nalezy je traktowac. Uszeregowanie ich

w postaci rankingu pozwala jedynie wskaza¢ kompetencje, zdaniem pracodawcow, relatywnie

wazniejsze i nieco mniej wazne podczas wykonywania zadan na danym stanowisku.

Pracodawcow zapytano rowniez o trudnosci zwigzane ze znalezieniem do pracy oséb
posiadajgcych odpowiedni poziom poszczegdlnych kompetencji’. Umozliwito to wskazanie
kluczowych, najtrudniejszych do znalezienia kompetencji dla najwazniejszych stanowisk

w poszczegdlnych branzach sektora turystycznego. Za kompetencje trudne do pozyskania
uznano te, ktére zostaty za takie uznane przez ponad potowe oceniajgcych jg pracodawcow

w badaniu ilosciowym.

W rozdziale tym zaprezentowano takze prognoze zapotrzebowania na poszczegélne
kompetencje w ciggu kolejnych 3 lat’”® (od momentu realizacji badania, tj. 2022 r.). Z uwagi

na fakt, iz wiekszos$¢ pracodawcéw wskazywata, ze znaczenie kompetencji przedstawionych
dla kluczowych stanowisk nie ulegnie zmianie w przysztosci i nadal zostang wazne,

za mogace zyskaé na znaczeniu uznano te kompetencje, ktdre zostaty za takie wskazane przez

przynajmniej 20% oceniajgcych jg pracodawcéw w badaniu ilosciowym.

3 Tre$é pytania: Myslac o danym stanowisku, prosze oceni¢ jak wazna jest ta kompetencja z punktu widzenia
Panstwa firmy? Skala odpowiedzi: 1 — marginalna, 2 — przydatna, 3 — kluczowa.

74 Tre$¢ pytania: Prosze powiedzie¢, czy trudno czy tatwo jest znalez¢ do pracy osobe, ktéra posiada

te umiejetnos¢ potrzebng do pracy na tym stanowisku? Skala odpowiedzi: 1 — trudno, 2 —tatwo.

> Tres$¢ pytania: Prosze wskaza¢, czy w Pana/Pani opinii znaczenie tej umiejetnosci w odniesieniu do tego
stanowiska zmieni sie w perspektywie najblizszych 3 lat? Skala odpowiedzi: 1 — wzrosnie, 2 — pozostanie takie
samo, 3 —zmniejszy sie.
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W rozdziale przedstawiono réwniez wyniki oceny kompetencji dokonane przez pracownikéw
zajmujacych kluczowe stanowiska w sektorze’®. Pracownicy ocenili poziom wtasnych
umiejetnosci, biorgc pod uwage wymagania stawiane przez pracodawcéw na zajmowanym
przez nich stanowisku pracy. Dane te przedstawiono w postaci srednich ocen”” i zestawiono

na wspolnym wykresie z ocenami waznosci kompetencji dokonanymi przez pracodawcéw.

Dla kazdego kluczowego stanowiska w sektorze turystycznym przedstawiono krotkg
charakterystyke wraz ze wskazaniem gtéwnych wymagan stawianych kandydatom do pracy
na tym stanowisku. Kolejno zaprezentowano ocene kompetencji oraz wybrane statystyki dla

danego stanowiska z perspektywy pracodawcoéw oraz z perspektywy pracownikow.

Ocene kompetenc;ji z perspektywy pracodawcéw i pracownikéw ilustrujg wykresy
przedstawiajace ranking srednich ocen waznosci dla wszystkich kompetencji z profilu
utworzony z ocen pracodawcéw oraz odpowiadajgcy im samoocene pracownikow.
Na wykresach oznaczono réwniez kompetencje, ktére uznane zostaty za trudne do pozyskania
na rynku pracy, oraz te, ktérych znaczenie wzrosnie w perspektywie najblizszych 3 lat.
Na wykresach zastosowano ponizsze oznaczenia:
@ - ocena waznosci kompetencji wedtug pracodawcow
® - samoocena poziomu posiadanej kompetencji przez pracownikow
X — kompetencja uznana za trudno dostepng na rynku pracy przez co najmniej 50%
pracodawcow
— kompetencja, ktérej znaczenie bedzie rosngc¢ w ciggu najblizszych 3 lat, wedtug

przynajmniej 20% pracodawcow

76 Tres$¢ pytania: Przeczytam teraz liste umiejetnosci wymaganych na Pana/Pani stanowisku. Przy kazdej z nich

poprosze Pana/Panig o ocene poziomu wtasnych umiejetnosci pod tym wzgledem na 5-punktowej skali. Skala
odpowiedzi:1 — poziom bardzo niski, a 5 — poziom bardzo wysoki.
7 W celu wspdlnego zestawienia ocen waznosci przez pracodawcow i wynikédw samooceny pracownikéw

5-stopniowg skale uzytg do samooceny przekodowano do postaci skali 3-stopniowe;j.
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W branzy hotelarskiej generalnie 11% wszystkich poddanych ocenie kompetencji zostato
wskazanych jako trudne do pozyskania na rynku pracy — najczesciej byty to kompetencje
znajdujgce sie w profilu konserwatora/pracownika dziatu technicznego, chociaz stanowisko
to nie nalezy do tych najbardziej poszukiwanych w branzy. Pracodawcy nie przewidujg
réwniez duzego wzrostu zapotrzebowania na to stanowisko w przysztosci (1% w czasie
najblizszego roku, a 8% najblizszych 3 lat). Mozliwe, ze ma to zwigzek z obserwowang

w branzy tendencjg do koncentracji stanowisk pracy, polegajacg na redukcji niektérych
stanowisk i jednoczesnym dodaniu zadan osobom zajmujgcym inne stanowiska, co widoczne
jest w spadku liczby pracodawcéw zatrudniajgcych pracownika technicznego (z 82% w roku
2018 na 67% w obecnej edycji badania). Warto zwrdci¢ uwage, ze na branze te moga
wptywac wcigz odczuwalne skutki kryzysu, w ktorym znajdowata sie branza i jej kadry

w wyniku pandemii COVID-19 — pracodawcy generalnie, poza pokojowymi, raczej nie
poszukujg obecnie pracownikéw na inne stanowiska, zatem nie identyfikujg zwigzanych

z nimi kompetencji jako trudne do pozyskania.

27% wszystkich ocenianych kompetencji uznanych zostato za potencjalnie wzrostowe

w przysztosci ze wzgledu na ich wazno$¢, to znacznie mniej niz w innych branzach sektora.
Takie kompetencje znalazty sie gtdéwnie w profilu specjalisty ds. rezerwacji, sprzedazy oraz
gtéwnego managera/kierownika hotelu, co moze oznacza¢, iz pracodawcy optymistycznie
zapatrujg sie na dynamike odbudowywania popytu na ustugi turystyczne w branzy, gdzie

szczegOlnie wazne bedg osoby zarzadzajgce i odpowiedzialne za sprzedaz.

Zwréci¢ uwage nalezy, ze linie podziatu obowigzkéw w tej branzy czesto nie wypadaja

na styku poszczegdlnych stanowisk, a wiele zadan branzowych moze by¢ wykonywanych
przez pracownikow na réznych stanowiskach. Coraz powszechniejsze staje sie np. faczenie
obowigzkow specjalisty ds. sprzedazy i specjalisty ds. rezerwacji w osobie jednego

pracownika, szczegdlnie w mniejszych obiektach, nierzadko jest to réwniez recepcjonista.

Kluczowe w branzy kompetencje zawodowe, o ktére, zdaniem badanych pracodawcéw,
stosunkowo najtrudniej na rynku pracy, a ich waznos$¢ w przysztosci wzros$nie to:
umiejetnos$¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach
hotelarskich oraz montaz i naprawa maszyn i urzadzen technicznych (zapewne scislej

zwigzana ze stanowiskiem konserwatora/pracownika dziatu technicznego) oraz znajomos¢
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krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk. Relatywnie wazniejsze
dla pracodawcéw sg rowniez: znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania mediow
spotecznosciowych w komunikacji marketingowej, umiejetno$¢ rozwigzywania probleméw

i reklamacji. Z kompetencji ogdlnych najbardziej liczacymi sie s3: umiejetnosé¢ samodzielnej
organizacji pracy, umiejetnos¢ zarzadzania ludZmi/zespotem oraz zaawansowana znajomos¢

jezyka angielskiego. Kompetencje te bedg zyskiwaty na znaczeniu w kolejnych latach.

W branzy tej wazne sg réwniez takie cechy jak: sumiennos¢ i doktadnosé, dyskrecja,
prezencja i kultura osobista, cierpliwos¢ i opanowanie, umiejetnosé zarzagdzania czasem

i terminowosé.

Pracownicy hotelarstwa oceniajg poziom swoich kompetencji srednio na nieco wyzszym
poziomie niz ksztattujg sie oczekiwania pracodawcéw. Sposréd kompetencji zawodowych
najlepiej oceniajg znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej

z turystyka, znajomosc technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego, znajomosc
zasad wspotpracy z wytwdrcami ustug wchodzgcych w sktad imprez turystycznych,
umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw, umiejetnosc¢ zarzadzania
ceng i dystrybucja ustug hotelarskich, umiejetno$¢ reagowania i podejmowania dziatan

w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa.

Sposrod kompetencji ogdlnych najwyzszymi ocenami cieszg sie nastepujace kompetencje
interpersonalne: orientacja na klienta, goscinnos¢, dyskrecja, umiejetnosc zarzgdzania
ludZzmi/zespotem, otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktéw z ludzmi, asertywnos¢,
umiejetno$¢ motywowania pracownikow oraz samoorganizacyjne: sumiennos¢ i doktadnosé,
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan, prezencja i kultura
osobista, pomystowosc i kreatywnos¢, umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy oraz

zaangazowanie, zainteresowanie pracq w branzy.

Pracodawcy w branzy gastronomicznej najczesciej sposrdd badanych branz sektora
wskazywali kompetencje, ktére w przysztosci beda zyskiwaty na znaczeniu. Tendencje te moze
ttumaczy¢ fakt, ze firmy tej branzy czesciej niz hotelarstwa i animacji czasu wolnego oraz
imprez i organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa, prognozujg wzrost zatrudnienia
w najblizszych latach. Réwnoczesnie znaczna liczba tych kompetencji oceniana byta przez

nich jako te, ktére sg trudno dostepne na rynku pracy.

114
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Generalnie pracodawcy uznali 43% wszystkich ocenianych kompetencji za trudne do znalezienia
i 66% za potencjalnie mogace zyska¢ na znaczeniu w perspektywie najblizszych 3 lat.

llosciowo najwiecej trudnych do pozyskania na rynku pracy kompetencji zidentyfikowano

w profilu kelnera (16 sposrdd 27 ocenionych kompetencji) i gtdwnego managera/kierownika
restauracji (17 sposrdd 47 ocenionych kompetenc;ji), ale to w profilu kucharza stanowity

one najwiekszy udziat — bo 56% sposrdd ocenianych kompetenc;ji dla tego stanowiska (14
sposrad 25 ocenionych kompetencji). Warto przypomnied, ze kucharz i kelner to réwnoczesnie
stanowiska, na ktdre najczesciej prowadzone sg procesy rekrutacyjne w branzy, zatem trudnos¢
w znalezieniu oséb do pracy na te stanowiska moze przektadac sie na postrzeganie ich jako
trudne. Z kolei jezeli chodzi o kompetencje moggce zyskaé na znaczeniu, to najwiekszy odsetek
ich zidentyfikowano w profilu szefa kuchni (79%) oraz gtdwnego managera/kierownika hotelu
(68%). Chociaz pracodawcy generalnie nie przewidujg specjalnego wzrostu zatrudnienia dla
tych stanowisk, to mozna sie domyslaé, ze plany zwigzane z odbudowa popytu na ustugi branzy

beda wymagaty dobrego zarzadzania i organizacji pracy.

Z kompetencji zawodowych najbardziej liczacymi sie z punktu widzenia pracodawcéw
(relatywnie wazniejszymi) s3: umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzagdzen, narzedzi
i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych, diagnozowanie i analizowanie
potrzeb klienta oraz kompetencje relatywnie nieco mniej wazne, ale takie, dla ktérych
pracodawcy przewidujg wzrost znaczenia w przysztosci. Nalezg do nich: umiejetnos¢
zarzgdzania stanami magazynowymi kuchni, umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw oraz napojow. Do takich kompetencji
nalezy réwniez znajomos$¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych

z obstugg konsumentéw — kompetencja wazna, o tendencji wzrostowej, ktdrg pracodawcy

réwnocze$nie uwazajg za trudng do pozyskania na rynku pracy.

Kompetencje ogdlne, o ktdre stosunkowo najtrudniej na rynku pracy w tej branzy, a ktére
zdaniem pracodawcéw nalezg do kluczowych i ich znaczenie w przysztosci wzrosnie,

to: samodzielna organizacja pracy, umiejetnos¢ wspotpracy w grupie i radzenie sobie

w sytuacjach stresujgcych. Pozgdana i ceniona jest réwniez sumiennos¢ i doktadnosé,
zdolnosci organizacyjne, otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktéw z ludzmi oraz

umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem.

Podobnie jak w pozostatych badanych branzach, badani pracownicy oceniajg poziom swoich

kompetencji sSrednio na nieco wyzszym poziomie niz oczekiwania pracodawcow. Nieco
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wyzej swoje kompetencje oceniajg pracownicy zajmujgcy stanowiska specjalistyczne w tej
branzy i w zwigzku z tym najwyzej oceniane sg takie zawodowe kompetencje jak: znajomos¢
zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentoéw,
znajomosc zasad marketingu, PR i wykorzystania medidw spoteczno$ciowych w komunikacji
marketingowej, umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw oraz
umiejetnos$¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen. Pracownicy ci dobrze czujg sie rowniez

w obstudze biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu, kasy

fiskalnej i terminala ptatniczego.

Wsréd kompetencji ogdlnych najwyzej pracownicy oceniajg m.in. swoje zdolnosci
organizacyjne, umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej, sumiennos¢ i doktadnos¢

oraz kompetencje interpersonalne: otwartos¢, fatwosé nawigzywania kontaktéw z ludZzmi.

Analiza oceny profili kompetencyjnych w tej branzy ujawnita problemy pracodawcéw

z pozyskiwaniem wielu (51%) kompetencji dla analizowanych stanowisk. Z uwagi na fakt,

ze w branzy tej kluczowymi sg stanowiska specjalistow, mozemy wnioskowaé, iz jest

to réwnoczesnie sygnat potwierdzajacy problemy na rynku kadr specjalistycznych, ktére
obserwowane sg w wielu branzach. Na problemy te moze wptywaé réwniez sytuacja wcigz
odczuwalnego kryzysu, w ktérym znajdowata sie branza i jej kadry w wyniku pandemii COVID-19

— wiele oséb stracito wéwczas prace, a branza nie jest postrzegana jako stabilny pracodawca.

Pracodawcy branzy imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa najwiecej
trudnych do pozyskania kompetencji zauwazyli w profilu specjalisty ds. turystyki (73%). Poza
tym w profilach stanowisk tej branzy zidentyfikowano niewiele kompetencji (5%), ktérych
znaczenie bedzie rosto w perspektywie nastepnych 3 lat — co rowniez moze potwierdzac
ostroznos$¢ branzy w prognozowaniu przysztos$ci i zapotrzebowania na personel. Warto zwrdcic¢
réwniez uwage, ze w branzy coraz wyrazniej zauwazalna jest fuzja stanowiska przewodnika

i pilota, co wynika gtdwnie ze zblizonych kompetencji i zadan, ktére przynalezg do tych funkcji.

Niezaleznie od zajmowanego stanowiska, praca w tej branzy wymaga kilku podstawowych,
waznych kompetencji. Nalezg do nich przede wszystkim: komunikatywna znajomos¢

jezyka angielskiego, zdolnosci organizacyjne, asertywnos¢, umiejetnos¢ zarzadzania
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ludZmi/zespotem, wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw czy znajomos¢
krajowych i miedzynarodowych kodeksdw etyki i dobrych praktyk. Wazne sg rowniez
kompetencje zawodowe zwigzane ze znajomoscig specyfiki ubezpieczen w turystyce,
umiejetnos$¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen czy sporzadzania oferty, programu

turystycznego dostosowanego do potrzeb klienta.

Kluczowe w branzy kompetencje, ktdrych znaczenie w najblizszych latach moze rosngg,

a rownoczesnie o ktére stosunkowo najtrudniej na rynku pracy, zdaniem badanych,

to: wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw, znajomos¢ krajowych

i miedzynarodowych kodeksdéw etyki i dobrych praktyk oraz umiejetnos$¢ sporzgdzania oferty,
programu turystycznego dostosowanego do potrzeb klienta. Kompetencje te wydaja sie
kluczowe w procesie prognozowanej odbudowy tej branzy w nadchodzacych latach, gdyz
dodatkowo wpisujg sie w kierunki i trendy zwigzane z dbatoscia o jakos$¢ ustug i umiejetnoscia

dostosowania oferty do zmieniajgcych sie potrzeb turystéw.

Relatywnie mniej waznymi kompetencjami, ale trudno dostepnymi obecnie, dla ktorych
pracodawcy prognozujg wzrost znaczenia, sg umiejetnos¢ rozwigzywania probleméw

i reklamacji oraz znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

Badani pracownicy tej branzy oceniajg poziom swoich kompetencji Srednio na nieco wyzszym
poziomie, niz przedstawiajg sie oczekiwania pracodawcéw. Na tle trzech badanych branz
pracownicy branzy Imprez, organizacji turystyki oraz pilotazu i przewodnictwa wyrdzniajg sie
tym, Ze nieco wyzej postrzegajg poziom swoich kompetencji niz pozostali. Zwigzek moze mieé
to z faktem, iz badane stanowiska zajmujg zazwyczaj osoby z wyzszym niz w innych branzach

wyksztatceniem.

Warto zwrdci¢ uwage, ze stosunkowo wysoko oceniajg swoje kompetencje zwigzane

z szeroko pojmowanym bezpieczenstwem, zaréwno w wymiarze teoretycznym, jak

i praktycznym: znajomos¢ zasad bezpieczerstwa w turystyce oraz rodzajéw zagrozen zycia,
zdrowia i mienia turystow oraz ich interesdw ekonomicznych, umiejetnos¢ reagowania

i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczernstwa oraz znajomos¢
specyfiki ubezpieczen w turystyce. Dobrze postrzegajg rowniez swoje kompetencje
interpersonalne: umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem, zdolnosci organizacyjne,

umiejetno$¢ prowadzenia negocjacji oraz komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli.
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POKOJOWA

w nienagannej kondycji i czystosci.

najblizszych 3 lat.

dla pracodawcéw.

/

~

Charakterystyka

¢ To osoba odpowiedzialna za utrzymanie wynajmowanych pokojéw oraz obiektu hotelowego

o Jest to stanowisko, na ktére w czasie ostatnich 12 miesiecy najczesciej poszukiwano
kandydatéw do pracy w branzy hotelarstwa i animacji czasu wolnego - niemal co drugi
poszukujacy personelu pracodawca z tej branzy (45%) chciat zatrudni¢ wtasnie pokojowe.

e Jest to jedno ze stanowisk, obok kelnera i pomocy kuchennej, na ktére najczesciej
zatrudnia sie cudzoziemcéw, w tym pracownikéw z Ukrainy.

Zdaniem pracodawcéw

e Kluczowymi kompetencjami na tym stanowisku sa: dyskrecja, umiejetnos¢ obstugi i uzywania
materiatow, urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach hotelarskich oraz sumiennos¢,
doktadnos¢ i samodzielno$¢. Cenione sg rowniez cechy zwigzane z kultura osobistg i goscinnoscia.

e Wszystkie kompetencje oceniono jako stosunkowo tatwe do pozyskania na rynku pracy.

e Znaczenie kompetencji na tym stanowisku raczej nie ulegnie zmianie w perspektywie

Zdaniem pracownikéw

e Pracownicy na tym stanowisku najpewniej czuja sie w zakresie kompetencji
samoorganizacyjnych, takich jak dyskrecja, sumiennos¢ i doktadnos¢ czy prezencja
i kultura osobista. Kompetencje te naleza réwnoczesnie do relatywnie wazniejszych

¢ Najstabiej oceniaja sie w zakresie znajomosci zasad bezpieczeristwa oraz rodzajow
zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystow oraz umiejetnosci reagowania
i podejmowania dziatan w takich sytuacjach. Nizej rowniez widza swoje kompetencje
zawodowe w zakresie umiejetnosci oceny jakosci wykonanej pracy czy umiejetnosci
obstugi i uzywania materiatéw i urzadzen stosowanych w hotelach.

/

Pracodawcy

pracodawcéw uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu
najblizszego roku

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu
najblizszych 3 lat

pracodawcow nie wymaga doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem
zawodowym lub nizszym

68%

Pracownicy

pracownikéw pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracownikow ma wyksztatcenie
zasadnicze zawodowe

pracownikow ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykona¢ zadania
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU POKOJOWA

KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

dyskrecja 261 @@ 282
umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatdéw, urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach hotelarskich 2,59 @B 2,69
sumiennosc i doktadnosé 259 @ @ 283
umiejetnos$é samodzielnej organizacji pracy 257 @ @ 282
orientacja na klienta, goscinnoséé 257 @ @ 281
prezencja i kultura osobista 257 @@ 278
umiejetnos$¢ zarzadzania czasem i terminowosé 255 @ @ 279
umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy 2,55 @B 2,65
radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 255 @ @ 277
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 253 @ @ 282
umiejetnos$¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z utrzymaniem czystosci i porzadku 253 @@ 272
znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg turystow 253 @ @ 280
gotowo$¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce 252 @ @ 276
sprawnosé fizyczna 251 @ @ 274
umiejetno$é wspdtpracy w grupie 251 @ @ 277
komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli 250 @ @ 277
umiejetno$¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskéw 244 @ @ 268
umiejetno$é reagowania i podejmowania dziatarh w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeAstwa 243 @ @270
znajomosc zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajéw zagrozen zycia, zdrowia i mienia 2400@ @ 270
turystow oraz ich intereséw ekonomicznych
4 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracodawcéw @ ocena pracownikéow

Zrédto: opracowanie wiasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 71), pracownicy (N = 138).
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KONSERWATOR/PRACOWNIK
DZIAtU TECHNICZNEGO \

Charakterystyka

e Pracownik odpowiedzialny za biezgce utrzymanie, naprawy i konserwacje instalacji technicznych,
maszyn i urzadzen w obiekcie.

e Generalnie pracodawcy nie przewidujg duzego wzrostu zapotrzebowania na pracownikéw o takich
kompetencjach, zauwazy¢ mozna duzg stabilnos¢ zatrudnienia, zdecydowana wiekszos¢
pracownikéw zajmuje to stanowisko od co najmniej 5 lat.

Zdaniem pracodawcéw

e Kluczowe kompetencje techniczne dla tego stanowiska: umiejetnosc obstugi i uzywania materiatéw,
urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach hotelarskich oraz montaz i naprawa maszyn
i urzadzen technicznych. Kompetencje te sg rownoczesnie uznawane za trudno dostepne
na rynku pracy i za takie, ktérych znaczenie w najblizszych latach moze rosnac.

e Relatywnie wazne i rGwnoczesnie trudno dostepne na tym stanowisku sg réwniez kompetencje
zwigzane z odpowiedzialnoscig za wykonanie zadan i umiejetnoscig wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z utrzymaniem czystosci i porzadku.

Zdaniem pracownikow

e Potrafig oni dobrze zarzadza¢ czasem pracy i terminowo wykonywac zadania. Dobrze oceniajg
réwniez swojg samodzielnosé¢, sumiennosé i doktadnosc.

e Najmniej pewnie natomiast czujg sie w zakresie znajomosci zasad i procedur wykonywania zadan

zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw. Kompetencja ta nalezy réwnoczesnie do najmniej

waznych dla pracodawcéw w catym profilu dla tego stanowiska.

-~

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu 88%
najblizszego roku

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu
najblizszych 3 lat

pracownikow ma wyksztatcenie
zasadnicze zawodowe

pracownikow ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

a pracodawcow wymaga 2-5 lat doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko
pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem
zawodowym lub nizszym

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania

o]
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU
KONSERWATOR/PRACOWNIK DZIAtU TECHNICZNEGO

KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatdw, urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach hotelarskich X 4 2,66 @B 2,79
montaz i naprawa maszyn i urzadzen technicznych X 4 264 @D 2,76
umiejetno$¢ samodzielnej organizacji pracy 264 @ @288
gotowosé do brania na siebie odpowiedzialno$ci za wykonanie zadan =~ X 258 @® 282
umiejetno$¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z utrzymaniem czystosci i porzadku =~ X 257 @@ 2,79
sprawnos¢ fizyczna 2,56 @@ 2,79
sumienno$é i dokfadnos¢ 256 @ @291
gotowos$é do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce X 255 @ @ 282
umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatar w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczedstwa X 254 @ @288
umiejetnosc zarzadzania czasem i terminowos¢ 252@ @94
dyskrecja 2,49 @@ 273
umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy X 249 @ @ 2,76
umiejetnos¢ zdobywania i analiza informacji oraz wyciggania wnioskow 243 @ @ 282
umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie 245@ @ 276
radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 245@ @279
zdolnosci organizacyjne 245@ @285
komunikatywno$¢ i jasne przekazywanie mysli 244 @ @279
znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajéw zagrozen zycia, zdrowia i mienia x 143 @ @28
turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych
orientacja na klienta, goscinno$¢ X 243 @ @276
znajomosc zasad i procedur wykonywania zadar zawodowych zwigzanych z obstugg turystow =~ X 237@ @279
4 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracodawcéw @ ocena pracownikow

Zrédto: opracowanie whasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 71), pracownicy (N = 34).
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RECEPCJONISTA

Charakterystyka

e To osoba, ktéra dba o biezgcg obstuge gosci, prowadzenie i nadzorowanie formalnych aspektéw
zwigzanych z ustugg, tj. sporzadzenie odpowiednich dokumentéw oraz pobranie naleznosci.
Pracodawcy na to stanowisko poszukujg najchetniej oséb z wyksztatceniem przynajmniej $rednim,
mile widziane jest ukonczenie kierunku zwigzanego z turystyka.

e W ostatnich latach zauwazy¢ mozna zmiane funkcji stanowiska recepcjonisty, ktére nierzadko
koncentruje w ramach jednej roli rowniez zadania managera recepcji oraz specjalisty do spraw
rezerwagji.

Zdaniem pracodawcéw

e Kluczowe kompetencje na tym stanowisku to umiejetnosc rozwigzywania problemow
i reklamacji oraz kompetencje samoorganizacyjne, takie jak: dyskrecja, prezencja, kultura osobista,
cierpliwos¢ i opanowanie.

e Wsrdd kluczowych kompetencji znalazta sie rdwniez umiejetnosc obstugi portali rezerwacji
i sprzedazy ustug zakwaterowania. Jest to rownoczesnie kompetencja, ktérej znaczenie moze
wzrosngc w perspektywie najblizszych 3 lat, a pracownicy wysoko oceniajg jej poziom u siebie.

e Relatywnie mniej wazng kompetencjg okazata sie znajomosc¢ elementdéw prawnych i ekonomicznych
uwarunkowan rozwoju turystyki oraz branz wchodzacych w jej zakres — natomiast zdaniem
pracodawcéw jej znaczenie w przysztosci bedzie rosng¢, rownoczesnie jest to kompetencja,
ktorg nietatwo pozyskaé na rynku pracy.

e Na stanowisko recepcjonisty rdwniez trudno pozyskaé osoby ze znajomoscig dodatkowego jezyka
obcego (poza angielskim), kompetencja ta nalezy jednak do mniej waznych dla pracodawcoéw.

Zdaniem pracownikow

e Generalnie pracownicy ocenili poziom swoich kompetencji Srednio nieco wyzej niz oczekiwania
pracodawcow.

e Najpewniej czujg sie w zakresie kompetencji ogdlnych interpersonalnych: orientacja na klienta,
goscinnos$¢ oraz otwartosé, tatwos¢ nawigzywania kontaktéw z ludzmi.

o Najstabiej zas oceniajg sie w zakresie znajomosci zasad turystyki zrGwnowazonej oraz znajomosci

dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim). Kompetencje te nalezg jednak do mniej waznych

~

dla pracodawcéw. /

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu
najblizszego roku

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu
najblizszych 3 lat

pracownikow ma wyksztatcenie Srednie

pracodawcéw wymaga 1-2 lat doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracownikéw ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem srednim 46%
zwigzanym z branzg turystyczng

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania
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KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA
2,0 2,5 3,0

1,0 1,5
umiejetno$¢ rozwigzywania problemdw i reklamacji 264@ ® 291

dyskrecja 261@ @ 293

prezencja i kultura osobista 26000 @ 2,9

umiejetnos¢ obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug zakwaterowania 1 2600 ® 2,9
cierpliwos$¢ i opanowanie 260@ @ 2,90
umiejetnos¢ zarzgdzania czasem i terminowos¢ 259@ @293

asertywnos¢ 258 @ @ 291

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 257@ @291

znajomosc¢ zasad i procedur wykonywania zadarn zawodowych zwigzanych z obstugg turystow 256@ @ 288
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce 255 @ @ 287

umiejetnos¢ wykonywania zadar zawodowych zwigzanych z rezerwacjg i obstuga gosci wyjezdzajacych 253@ @ 2,88
i przyjezdzajacych ' '
otwartos¢, fatwos¢ nawigzywania kontaktéw z ludzmi 251 @ ® 2,9
umiejetnosé wspdtpracy z kooperantami, posrednikami i wytwércami innych ustug dla turystéw
(organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug gastronomicznych) 2500 @274

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze $wiadczeniem ustug turystycznych
(umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami) 2500 @288

orientacja na klienta, goscinnos¢ 2,50 @ ® 297

znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk 250@ @ 284

umiejetno$¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu i harmonogramu 249 @ ® 291

sumiennos¢ i doktadnos¢ 2,49 @ ® 2,93
umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej 249 @ ® 2,96

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach hotelarskich 2,49 @ ® 2,90
249 @ ® 291

umiejetnos¢ wspodtpracy w grupie

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 2,49 @ ® 2385

umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw 245 @ @ 282

komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 2,48 @ ® 2,91

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczer 247 @ ® 284

umiejetno$¢ prowadzenia negocjacji 2,46 @ ® 2,93
umiejetnos$¢ samodzielnej organizacji pracy 2,45 @ ® 291
245 @ ® 2,9

nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

umiejetnos¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskéw 2,44 @ ® 2381

znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego 242 @ ® 2385

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen zycia, zdrowia i mienia 242 @ ® 2381

turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

umiejetno$¢ reagowania i podejmowania dziatart w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa 2,40 @ ® 2,91
zaawansowana znajomos¢ jezyka angielskiego 2,40 @ ® 293
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 239 @ ® 2385
obstuga biurowych programoéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu 238 @ ® 2385
znajomos¢ elementow praw’nych (prawa t.urystyki w tym podej[nowan.ia dzia’ralnqs’ci w bran?ach turystycznych,.uméw, X 1 235 @ ® 251
ochrony konsumentéw) i ekonomicznych uwarunkowan rozwoju turystyki oraz branz wchodzacych w jej zakres
znajomosé dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) X 4 223 @ ® 2,68

znajomos¢ zasad turystyki zrbwnowazonej 2110 @ 237
4 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy

@ ocena pracodawcow ® ocena pracownikéw

Zrédto: opracowanie whasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 39), pracownicy (N = 68).
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SPECJALISTA
DS. REZERWACJI/SPRZEDAZY \

Charakterystyka

e Pracownik organizujacy proces rezerwacji realizuje szereg formalnosci zwigzanych z pobytem gosci
w danym miejscu i terminie. Generalnie na to stanowisko preferowane sg osoby o wyksztatceniu
zwigzanym z sektorem turystycznym — w praktyce jednak niemal co drugi pracownik takiego nie
posiada.

e Coraz powszechniejsze staje sie tgczenie obowigzkow specjalisty ds. sprzedazy i specjalisty
ds. rezerwacji w osobie jednego pracownika, szczegdlnie w mniejszych obiektach.

Zdaniem pracodawcéw

e To stanowisko, ktérego niemal potowa kompetencji (48%) zyska w przysztosci na znaczeniu,

a do wzrostowych nalezg wszystkie kompetencje wskazane przez pracodawcow jako relatywnie
wazniejsze. Najistotniejszymi kompetencjami sg te, ktore pozwalajg na sprawne wykonywanie

i zarzadzanie czynnosciami zawodowymi, zwigzanymi ze sprzedazg ustug, m.in. znajomos¢ technik
i kanatow sprzedazy czy znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania mediéw
spotecznosciowych w komunikacji marketingowej, zarzadzanie ceng i dystrybucja.

e Na tym stanowisku wazna jest takze dobra orientacja w temacie funkcjonowania branzy, trendéw,
zaawansowana znajomosc jezyka angielskiego, a do tego sumiennosc¢ i doktadnosc oraz umiejetnosé
rozwigzywania problemoéw i reklamacji. Wsréd bardziej kluczowych kompetencji znalazta sie rowniez
znajomos¢ elementéw prawnych i ekonomicznych uwarunkowan rozwoju turystyki. Jest to
réwnoczes$nie kompetencja, ktérej znaczenie moze wzrosngc w ciggu najblizszych 3 lat,

a dodatkowo pracodawcy uwazajg jg za trudng obecnie do pozyskania na rynku pracy.

Zdaniem pracownikow

e Generalnie pracownicy ocenili poziom swoich kompetencji Srednio nieco wyzej niz oczekiwania
pracodawcéw.

e Gorzej oceniajg swoje kompetencje specyficzne, zwigzane z zajmowanym stanowiskiem. Dobrze
postrzegajg natomiast swoje zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy oraz kompetencje
interpersonalne: otwartosé, tatwos¢ nawigzywania kontaktéw z ludZzmi oraz komunikatywnosc i jasne
przekazywanie mysli. Najmniej pewnie natomiast czujg sie w zakresie kompetencji biznesowych:
znajomosci zasad turystyki zréwnowazonej, elementdw prawnych (prawa turystyki, w tym podejmowania

dziatalnosci w branzach turystycznych, uméw, ochrony konsumentéw) i ekonomicznych uwarunkowan

rozwoju turystyki, a takze w zakresie znajomosci dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).

~

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcéw uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu 60%
najblizszego roku

pracownikoéw pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu ()48 pracownikow ma wyksztatcenie wyzsze
najblizszych 3 lat

pracownikow ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow wymaga 1-2 lat doswiadczenia

(+)
od kandydatéw na to stanowisko i

60%

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem srednim 40%
zwigzanym z branzg turystyczng

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonaé zadania
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU SPECJALISTA
DS. REZERWACIJI/SPRZEDAZY

KOMPETENCJE WAZNOSC/SAMOOCENA
2,5 3,0

1,0 1,5 2,0

znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego 1t 2,59@ ®2,93
znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadari zawodowych zwigzanych z obstugg turystow 1 2500 ©2,73
znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania mediow spoteczno$ciowych w komunikacji marketingowej 1 2500 ©2,73
sumiennos¢ i doktadnosé 1 2490 @230
zaawansowana znajomos¢ jezyka angielskiego 1t 2,45@ 92,80
znajomos¢ elementéw prawnych (prawa turystyki w tym podejmowaniﬁ: dziatalnosci w branz'ach tun./stycznych,. X 1 2450 © 2,67
umodw, ochrony konsumentéw) i ekonomicznych uwarunkowan rozwoju turystyki
umiejetnos¢ rozwigzywania probleméw i reklamacji 1 2,44@ 02,93
umiejetnosc zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug hotelarskich 1 2,44@ ©2,86
umiejetno$¢ wykonywania zadari zawodowych zwigzanych z rezerwacjg i obstuga gosci wyjezdzajacych i przyjezdzajacych 1t 2,43@ ®2.87
umiejetnosé wspdtpracy w grupie 2,420 ©2,93
umiejetnosé obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug zakwaterowania 2,020 ®2,86
umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos$¢ 2,020 ©2,80
umiejetnosé prowadzenia komunikacji pisemnej 241@ 02,73
orientacja na klienta, goscinnos¢ 2,41@ ®2,79
radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 2,41@ ©2,80
nastawienie na rozwaj, uczenie sie nowych rzeczy 2,41@ ©2,93
otwartos¢, tatwosé nawigzywania kontaktow z ludzmi 2,40@ 3,00
znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk 1 2,40@ 02,73
zdolnosci organizacyjne 1+ 2,40@ 3,00
obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu 2,40@ ®2,86
cierpliwo$¢ i opanowanie 2,390 ®2,87
umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw 1t 2390 ®2,87
umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu i harmonogramu 2,39@ ®2,93
umiejetnos¢ zdobywania i analiza informacji oraz wyciggania wnioskéw 239@ ©2,80
prezencja i kultura osobista 2,38@ 3,00
dyskrecja 2360 ®237
umiejetnosé prowadzenia negocjacji 1 2,36 @ 02,73
umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 1 235@ ©2,80
komunikatywnosé i jasne przekazywanie mysli 235@ ®2:87
umiejetnosé postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze $wiadczeniem ustug turystycznych (umowami, s 2330 0287
programami imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.)
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 231@ ®2,93
umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwércami innych ustug dla turystéw 2310 02,73
(organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug gastronomicznych)
umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatait w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa 231 @ ©2,93
znajomos¢ zasad turystyki zréwnowazonej 1t 2310 @253
znajomos¢ zasad wspdtpracy z wytwoércami ustug wechodzacych w sktad imprez turystycznych 1t 231 @ 92,80
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 230 @ 02,93
znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystow Y 230 @ 02,50
oraz ich intereséw ekonomicznych
umiejetnosé samodzielnej organizacji pracy 2,27 @ ©2,87
asertywnos¢ 2,25 @ ©2,80
pomystowos¢ i kreatywnos¢ 2,25 @ 02,80
znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) 1 2,16@ ©2,60
umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb 2,15@ 02,71
umiejetnosé oceny jakosci wykonanej pracy 1 2,06@ 02,93
1 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracodawcéw ® ocena pracownikow

Zrédto: opracowanie whasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 31), pracownicy (N = 15).
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GLOWNY MANAGER/KIEROWNIK HOTELU \

Charakterystyka

¢ Obowiagzki zawodowe managera/kierownika hotelu obejmujg zarzadzanie pracg catego obiektu
hotelowego i personelu. Preferowane sg osoby, ktére ukonczyty studia na kierunku zwigzanym
z hotelarstwem i turystyka. Wymagane jest doswiadczenie zawodowe.

Zdaniem pracodawcéw

e Wiele z kompetencji dla tego stanowiska moze zyska¢ na znaczeniu w przysztosci. Za relatywnie
najwazniejsze uznano kompetencje przywoédcze, zwigzane z umiejetnoscig zarzadzania ludzmi
oraz te zwigzane ze znajomoscia funkcjonowania branzy i wykonywaniem zadan zwigzanych
z obstugg turystow. Istotna jest réwniez zaawansowana znajomosc¢ jezyka angielskiego oraz
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonywang prace.

e Zajedng z wazniejszych kompetencji wskazano réwniez znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych
kodekséw etyki i dobrych praktyk — jest to rownoczesnie kompetencja uznawana za trudng
do pozyskania na rynku pracy, a jej znaczenie w przysztoSci moze rosngc.

e Wszystkie kompetencje wskazywane jako trudne do pozyskania na rynku pracy uznano rowniez
jako te, ktdrych znaczenie w najblizszych 3 latach moze zyskac na znaczeniu. Nalezg do nich:
umiejetnosc reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia, znajomos¢ elementow
prawnych, znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego oraz umiejetnosc
analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw.

Zdaniem pracownikow

e Generalnie pracownicy ocenili poziom swoich kompetencji Srednio na wyzszym poziomie, niz
oczekiwania pracodawcow i srednio wyzej niz pracownicy pozostatych stanowisk w tej branzy.
e Wysoko oceniajg swoje kompetencje zwigzane z petnieniem tej roli zawodowej tj. zwigzane
z zarzadzaniem pracg innych oséb, zaangazowaniem, asertywnoscig i radzeniem sobie
w sytuacjach stresujgcych, a takze umiejetnosciami i wiedzg niezbedng do kierowania obiektem
hotelowym.
e Relatywnie najstabiej zas oceniajg sie w zakresie kompetencji jezykowych: zaawansowanej
znajomosci jezyka angielskiego i znajomosci dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim),
a takze znajomosci krajowych i miedzynarodowych kodeksow etyki i dobrych praktyk. Poziom
\tych ocen natomiast zbiezny jest z poziomem ocen waznosci tych kompetencji dla pracodawcéWJ

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcéw uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu 83%
najblizszego roku

pracownikoéw pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu

pracownikow ma wyksztatcenie wyzsze
najblizszych 3 lat
pracodawcow wymaga 2-letniego
doswiadczenia od kandydatow

na to stanowisko

pracownikow ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem wyzszym
zwigzanym z branzg turystyczng

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonaé zadania
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU
GtOWNY MANAGER/KIEROWNIK HOTELU

KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0

umiejetnosc¢ zarzadzania ludzmi/zespotem

znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodeksow etyki i dobrych praktyk

znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania mediéw spotecznosciowych w komunikacji marketingowej
zaawansowana znajomos¢ jezyka angielskiego

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

sumiennos¢ i doktadnos¢

umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢

umiejetnosé reagowania i podejmowania dziatat w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa
umiejetnos$¢ samodzielnej organizacji pracy

znajomos¢ elementéw prawnych (prawa turystyki w tym podejmowania dziatalnosci w branzach
turystycznych, umoéw, ochrony konsumentdw) i ekonomicznych uwarunkowan rozwoju turystyki

znajomosc technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego

znajomosc zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka
umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie

umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw

umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucja ustug hotelarskich

dyskrecja

znajomos¢ zasad wspdtpracy z wytwdrcami ustug wehodzacych w sktad imprez turystycznych
orientacja na klienta, goscinnos¢

zdolnosci organizacyjne

zaangazowanie, zainteresowanie praca w branzy

radzenie sobie w sytuacjach stresujacych

cierpliwos¢ i opanowanie

pomystowos¢ i kreatywnosé

umiejetnos¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskow
umiejetno$¢ prowadzenia negocjacji

umiejetno$¢ motywowania pracownikéw

asertywnosé

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce
prezencja i kultura osobista

umiejetno$¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktéw z ludzmi

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystéw
oraz ich intereséw ekonomicznych

nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy
znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)
komunikatywno$¢ i jasne przekazywanie mysli

znajomos¢ zasad turystyki zréwnowazonej

X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracownikow

1 znaczenie wzro$nie w ciggu najblizszych 3 lat
@ ocena pracodawcow

1,5

Ll

Xt

X1

Xt
Xt

Xt

-

2,5 3,0
- .
2,64 @ @300
2,64 @@ 2,75
2,63 @ ® 29
2,62 @D 2,67
261 @ ® 2%
2,61@ ® 3,00
261@ ® 3,00
259 @ ® 29
259@ @300
258 @ ® 3,00
258@ @283
258 @ @300
257 @ @300
2,56 @ ® 29
2,56 @ @300
255@ @300
255 @ @300
255 @ @300
255 @ ® 300
255 @ ® 2%
254 @ @300
254 @ @300
253 @ ® 288
253 @ @300
252 @ ® 29
251 @ ® 288
251 @ @300
2,50 @ @300
2,50 @ ® 29
2,49 @ @300
2,48 @ @300
2,48 @ @300
247 @ ® 2%
247 @ @300
2,47 @ ® 2%
2,47 @ ® 29
2,45 @) 2,50
245 @ ® 29
229@ ® 2387

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 49), pracownicy (N = 24).
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& SZEF KUCHNI \

Charakterystyka

e Obowigzki zawodowe szefa kuchni to nadzorowanie i zarzadzanie procesami w kuchni, dbatos¢
o zamowienia i dostawe produktéw, kontrola jakosci dan, tworzenie menu, kontrola czystosci
kuchni oraz zarzadzanie podlegtymi pracownikami.

e 0Od kandydatéw do pracy na to stanowisko wymaga sie najczesciej wyksztatcenia sredniego,
najlepiej zwigzanego z branzg turystyczng/gastronomiczng.

Zdaniem pracodawcéw

e Najistotniejszymi kompetencjami na tym stanowisku sg umiejetnosc obstugi sprzetu stosowanego
w obiektach gastronomicznych (narzedzia, urzadzenia, maszyny) oraz kompetencje zwigzane
z samodzielna, dobrg organizacjg i zarzagdzaniem pracg — zaréwno stanami magazynowymi, jak
i personelem. Do kluczowych kompetencji nalezy réwniez sumiennos¢ i doktadnosc.

e W53rdd relatywnie waznych kompetencji znalazta sie grupa takich, ktére trudno pozyskaé na rynku
pracy, a ich znaczenie bedzie w przysztosci rosngé. Nalezg do nich kompetencje zawodowe
zwigzane ze znajomoscig zasad i procedur dotyczacych obstugi konsumentéw oraz umiejetnosé
oceny jakosci wykonanej pracy. Rdwniez w tej grupie wskazano umiejetnos¢ wspoétpracy w grupie
oraz kompetencje samoorganizacyjne: samodzielno$¢ w organizacji pracy i radzenie sobie
w sytuacjach trudnych.

e Generalnie pracodawcy uwazaja, ze wiekszos¢ kompetencji dla tego stanowiska bedzie zyskiwaé
na znaczeniu w najblizszych 3 latach.

Zdaniem pracownikow

¢ Najpewniej czujg sie w zakresie kompetencji zawodowych zwigzanych z petnieniem funkcji szefa
tj. umiejetnosé zarzadzania stanami magazynowymi kuchni, umiejetnos¢ obstugi i uzywania
materiatéw, urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych, wiedza
na temat specyfiki branzy oraz umiejetnos¢ opracowywania receptur, ofert. Dobrze postrzegaja
réwniez swoje kompetencje interpersonalne i artystyczne zwigzane ze zmystem estetycznym
— umiejetnosc estetycznej kompozycji potraw.

o Najstabiej zas oceniajg swoje kompetencje w zakresie znajomosci jezyka angielskiego oraz

znajomosci zasad turystyki zrownowazone;. /

-~

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcéw uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu
najblizszego roku

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu
najblizszych 3 lat

pracownikéw ma wyksztatcenie srednie

pracownikow ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow wymaga 2-5 lat doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem Srednim
zwigzanym z branzg turystyczng/gastronomiczng

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU SZEF KUCHNI

KOMPETENCIE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0 15 2,0 2,5 3,0

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatdw, urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach 27@ @ 29
gastronomicznych I ’

umiejetno$¢ zarzadzania ludzmi/zespotem 2,74 @@ 2,77
umiejetnosé zarzadzania stanami magazynowymi kuchni 1 273@ @ 2,9
samodzielna organizacja pracy X 1 2,73 @@ 2,77
sumiennos¢ i doktadnos¢ 1 2,73 @@ 2,74
znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentéw =~ X 4 2,71 @@ 2,74
umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie X 4+ 2,709 @ 2,77
umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy X T 269@ @ 281
umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem pot'ri?w x 1 268@ @ 287
oraz napojow
radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych X 4 2,68@ @ 281
gotowosc do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 1 2,68@@ 274
umiejetnos¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskdw 268@ @284
zdolnosci organizacyjne 268@ @284
zmyst estetyczny, umiejetnos¢ estetycznej kompozycji potraw 1 267@ @ 287
znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastronomicznych 1 266@ @284
umiejetnos$¢ opracowywania receptur, ofert X 4 266@ @ 2,94
komunikatywnosc¢ i jasne przekazywanie mysli 1 2,66 @ @ 2,74
pomystowos¢ i kreatywnosé 1 2,66@ @277
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw X 4 266@ @ 294
orientacja na klienta, goscinnos¢ 1 264@ @ 287
umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej planu i harmonogramu 2,60@ @277
umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatar w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa 1 2,60@ @277
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 1t 263@ @274
znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajoéw zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystéw + 262 @ @274
oraz ich intereséw ekonomicznych
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 1 262@ @274
asertywno$¢ X 4 261@ @274
gotowosc¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce 1 261@ @284
znajomos¢ zasad przygotowania produktdw gastronomicznych 1 261@ @284
umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 1 257@ @274
otwartos¢, tatwosé nawigzywania kontaktéw z ludzmi 257@ @ 29
umiejetnosé analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw X 4 257@ @277
znajomos¢ jezyka angielskiego 1 2,27 @ 2,29
znajomos¢ zasad turystyki zrownowazonej X 1 2,25@ @261
1 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracodawcéw @ ocena pracownikéw

Zrédto: opracowanie wiasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 209), pracownicy (N = 31).
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) KUCHARZ \

Charakterystyka

e To osoba, do obowigzkow ktérej nalezy przygotowanie dan, dbatos¢ o jakosc i estetyke tworzonych
produktow gastronomicznych. Zazwyczaj odtwarza procedury i receptury stworzone przez szefa
kuchni.

e Od kandydatéw do pracy na to stanowisko wymaga sie najczesciej wyksztatcenia zawodowego,
najlepiej zwigzanego z branza.

Zdaniem pracodawcéw

e W poczet kluczowych kompetencji dla tego stanowiska pracodawcy zaliczyli te zwigzane Scisle
ze stanowiskiem, czyli przygotowaniem, serwowaniem i prezentacjg produktow gastronomicznych
oraz oceng jakosci wykonanej pracy. Kompetencje te rownoczesnie najtrudniej znalez¢ na rynku
pracy, w dodatku pracodawcy przewidujg, ze ich znaczenie wzrosnie w najblizszych 3 latach.

e Na liscie kluczowych kompetencji znalazty sie réwniez te o charakterze ogdlnym. Pozgdanymi sg
pomystowosc i kreatywnos$é, umiejetnosé wspotpracy w grupie, samodzielna organizacja pracy
oraz zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy.

e Generalnie, zdaniem badanych na rynku trudno pozyskac wiekszos¢ kompetencji, ktére budowaty
profil kucharza, a znaczenie ponad potowy kompetencji wzrosnie w najblizszych latach.

Zdaniem pracownikow

¢ Na tle innych kompetencji relatywnie wyzej oceniajg swojg znajomos¢ zasad prezentowania
i przygotowania produktéw gastronomicznych oraz umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy
i znajomosé zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg
konsumentdéw. Rdwnoczesnie kompetencje te sg zdaniem pracodawcow trudne do pozyskania
na rynku pracy, a znaczenie znajomosci zasad prezentowania i przygotowania produktéw
gastronomicznych bedzie ich zdaniem rosto w najblizszych latach.

o Najstabiej oceniajg natomiast swoje umiejetnosci w zakresie koordynowania pracy innych oséb
a takze znajomosé zasad turystyki zrownowazonej. Pomimo ze kompetencja ta jest rownoczesnie
relatywnie mniej wazna dla pracodawcéw, to zwrdci¢ uwage nalezy, ze prognozujg oni wzrost

tnaczenia tej kompetenciji, a juz teraz jest trudno dostepna na rynku pracy. /

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu
najblizszego roku

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu
najblizszych 3 lat

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracownikow ma wyksztatcenie Srednie

pracodawcéw wymaga 1-2 lat doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracownikéw ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem srednim
zwigzanym z branzg turystycznag

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU KUCHARZ

KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy X 260@ @ 283
znajomos¢ zasad przygotowania produktéw gastronomicznych X 4 255@ @289
umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem pOtI.’?W 1 250 @ @28
oraz napojow
znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastronomicznych X 4 251@ @285
pomystowos¢ i kreatywnosé 1 250@ @282
umiejetnos¢ wspotpracy w grupie 1 250@ @275
zaangazowanie, zainteresowanie praca w branzy 250@ @277
samodzielna organizacja pracy 1 250@ @275
umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach 1 250@ @277
gastronomicznych
orientacja na klienta, goscinno$¢ X 1 248@ @274
znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadar zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentéw =~ X 4 247@ @283
otwartos¢, tatwosé nawigzywania kontaktéw z ludzmi 247@ @274
radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 1 247@ @271
gotowosé do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadann =~ X 246 @ @ 2,69
sumiennos¢ i doktadnos¢ 245@ @276
umiejetnos¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskéw 244 @ @273
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy X 243@ @277
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw =~ X 201@ @282
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce = X 240@ @273
komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 1 238@ @273
umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatar w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczerstwa X 237@ @271
znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystow
oraz ich intereséw ekonomicznych Xt 240 @270
umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen X% 229@ @267
umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb X 2,25@ @264
znajomosé zasad turystyki zrownowazonej X 1 19@ @237
1 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracodawcow @ ocena pracownikéw

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 359), pracownicy
(N =142).
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v BARMAN \

Charakterystyka

Obowigzki zawodowe barmana to sprzedaz i serwowanie napojow gosciom, dbanie o dobrag
atmosfere, umiejetne rekomendowanie napojéw, rozmowa z klientem.
Osoby pracujace na tym stanowisku najczesciej posiadajg wyksztatcenie srednie.

Zdaniem pracodawcéw

Kluczowymi na stanowisku barmana okazaty sie kompetencje zaréwno zawodowe, jak i ogélne.
Do najwazniejszych zawodowych zaliczono te zwigzane ze specyfikg pracy na tym stanowisku,
tj. znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zwigzanych z obstugg konsumentéw oraz
obstuge kasy fiskalnej. Znajomosc¢ zasad i procedur réwnoczesnie wskazano jako kompetencje
trudno dostepng, ktéra zyska na znaczeniu w przysztosci.

Ponadto waznymi sg kompetencje interpersonalne: orientacja na klienta, goscinnosé,
otwartos¢ i tatwe nawigzywanie kontaktow, a takze prezencja i kultura osobista i nastawienie
na rozwdj i uczenie sie nowych rzeczy.

e Generalnie, zdaniem badanych wiekszos¢ kompetencji dla tego stanowiska bedzie zyskiwaé

na znaczeniu w najblizszych 3 latach.

Zdaniem pracownikow

Pracownicy na tym stanowisku relatywnie wyzej oceniajg swojg prezencje i kulture osobistg,
kompetencje interpersonalne, tj. otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktéw z ludzmi, a takze
odpowiedzialnos¢ za wykonywane zadania i gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach.
Uwazaja, ze potrafig radzi¢ sobie w sytuacjach stresujgcych oraz dobrze postrzegajg swoje
kompetencje kognitywne, tj. umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczeri/umiejetnosé¢
rozliczenia baru.

Najnizej postrzegajg swojg znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z obstugg konsumentéw oraz kompetencje jezykowe dotyczgce komunikatywnej
znajomosci jezyka angielskiego i znajomosci dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).
Warto zwrdcié¢ uwage, ze kompetencje te mogg zyskiwac na znaczeniu w najblizszych

N /

Pracodawcy Pracownicy
pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie racownikéw pracuie na tvm stanowisku
8% na tym stanowisku wzro$nie w ciggu [T Pracownixowp J Y
. co najmniej od 5 lat
najblizszego roku

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie

na tym stanowisku wzrosnie w ciggu pracownikow ma wyksztatcenie Srednie
najblizszych 3 lat

pracodawcéw wymaga 1-2 lat doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem

zawodowym

pracownikéw ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU BARMAN

KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0

prezencja i kultura osobista

orientacja na klienta, go$cinnos¢

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentéw
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

otwartosé, fatwos¢ nawigzywania kontaktéw z ludzmi
znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastronomicznych
umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw
znajomos¢ zasad przygotowania produktéw gastronomicznych
pomystowos¢ i kreatywnosé

komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw
oraz napojéw (np. drinkdw, koktajli)

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce
radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

umiejetnos¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskéw
samodzielna organizacja pracy

umiejetnosé wspodtpracy w grupie

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczeri/umiejetnos¢ rozliczenia baru
sumiennos$¢ i doktadnosé

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

umiejetnosé obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach
gastronomicznych

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego
umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatai w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajoéw zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystéw
oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

4 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskaé na rynku pracy
@ ocena pracodawcéw @ ocena pracownikow

b §

X1

X1

Xt
Xt

-

X1

X1

2,0 2,5 3,0
-
265@ @297
267 @ @ 2,92
2,65@ @ 2,86
2,64 @ 2,72
2,64 @@ 2,81
260 @ @297
260@ @ 2389
261 @ @ 2,81
261 @ @ 283
2600 @292
2,60 @ @ 283

2,59 @@ 2,75
255@ @289

2,53 @ ® 2,94
252 @ ® 2,94
252 @ ® 29

251 @ ® 2,89
2,51 @ ® 2,89
251@ @ 2380
2,50 @ @294

2,50 @ ® 291

2,47 @ ® 294
2,46 @ ® 283
245 @ @264
2,41 @ ® 236

2,40 @ ® 278

2,26 @ @258

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 167), pracownicy

(N = 138).
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v KELNER \

Charakterystyka

e To osoba, do ktérej zadan nalezy sprzedaz i serwowanie potraw gosciom, dbanie o dobrg
atmosfere, umiejetne rekomendowanie potraw, rozmowa z klientem.

e 50% pracodawcow nie wymaga dos$wiadczenia od kandydatéw do pracy na to stanowisko,
a wystarczajgcym poziomem wyksztatcenia jest zawodowy.

e Jest to jedno ze stanowisk, obok pokojowej i pomocy kuchennej, na ktére najczesciej
zatrudnia sie cudzoziemcow, w tym pracownikéw z Ukrainy.

Zdaniem pracodawcéw

e Najbardziej pozagdanymi kompetencjami kelnera sg interpersonalne: otwartosé, tatwe
nawigzywanie kontaktéw z ludzmi, orientacja na klienta, goscinnosc. Istotna jest réwniez
prezencja i kultura osobista.

e Poza tym waznymi sg te zwigzane z petnieniem obowigzkéw na tym stanowisku, czyli wiedza
na temat sktadu serwowanych potraw, wiedza na temat win i ich parowania z positkami oraz
znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastronomicznych. Te kompetencje nalezg
réwnoczes$nie do trudnych do pozyskania oraz zostaty wskazane jako kompetencje, ktorych
znaczenie w przysztosci bedzie rosto.

e Generalnie, zdaniem pracodawcow na rynku trudno pozyska¢ wiekszos¢ kompetenciji, ktore
budowaty profil kelnera, a znaczenie ponad potowy wzrosnie w najblizszych latach. Dotyczy to
zwtaszcza kompetencji zwigzanych z wykonywaniem zadan specyficznych dla tego zawodu.

Zdaniem pracownikow

e Pracownicy na tym stanowisku wyzej oceniajg znajomos¢ zasad prezentowania produktow
gastronomicznych oraz kompetencje interpersonalne: otwartosé, fatwe nawigzywanie
kontaktéw z ludzmi, komunikatywnos¢ i umiejetnosé wspédtpracy w grupie, czyli generalnie te,
ktérych pracodawcy pozgdajg na tym stanowisku.
e Najnizej widzg swoje kompetencje jezykowe, jezeli chodzi o komunikatywng znajomos$¢ jezyka
angielskiego i znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim). Sg to w opinii
Qracodawcéw kompetencje ktdre trudno pozyskac, a ich ranga bedzie rosta w najblizszych Iatacy

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu
najblizszego roku

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu
najblizszych 3 lat

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracownikow ma wyksztatcenie Srednie

pracodawcéw nie wymaga doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

49% pracownikéw ma wyksztatcenie

8 niezwigzane z branza
pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem
zawodowym

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU KELNER

KOMPETENCIE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0

otwartosé, tatwos¢ nawigzywania kontaktow z ludzmi
orientacja na klienta, goscinnos¢

wiedza na temat sktadu potraw serwowanych w restauracji
znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastronomicznych
prezencja i kultura osobista

wiedza na temat win i zasad ich parowania z positkami
umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli

nastawienie na rozwoj, uczenie sie nowych rzeczy

umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstuga konsumentéw
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

umiejetnosé wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw
i napojow

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

sumiennos¢ i doktadnos¢

samodzielna organizacja pracy

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatar w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczerstwa
umiejetnos¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskdw

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozlicze/umiejetnos$¢ rozliczenia zmiany

wiedza na temat podstawowych diet (weganska, wegetariariska, bezglutenowa) oraz wiedza na temat
obecnosci alergenéw w poszczegdlnych daniach

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych
gotowosc¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce

umiejetnosé obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach
gastronomicznych

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

znajomosc zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajoéw zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystéw

oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

1 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracodawcéw @ ocena pracownikow

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 298), pracownicy
(N =135).
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X1
X1

X1
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X1

2,0 2,5 3,0
2,67 @ @291
260@ @284
264@ @287
261 @ ®2,9
261@ @287
26090 @282
259@ @278
2,58 @ @289

2,53 @ @283
2,53 @ @289
2,53 @ @285
2,50 @ @286
2,48 @ @281
2,48 @ @281
2,48 @ @284
2,47 @ @281
2,47 @ @279
2,46 @ ®282
2,45 @ @284
2,43 @ ®279
2,43 @ @273
2,42 @ ®279
2,41 @ @281
2,40 @ ® 2,80
2320 @263
229@ @272
225 @ @242
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GLOWNY MANAGER / KIEROWNIK RESTEURACJI /

9 / DYREKTOR GASTRONOMII ~

Charakterystyka

e Do gtéwnych zadan tej osoby nalezy nadzorowanie i zarzadzanie pracg personelu, szkolenia
i rekrutacja pracownikow, udziat w dziataniach marketingowych i sprzedazowych.

e 0Od kandydatéw do pracy na to stanowisko wymaga sie najczesciej wyksztatcenia sredniego
lub wyzszego, najchetniej zwigzanego z branza.

Zdaniem pracodawcéw

e Kluczowymi na tym stanowisku okazaty sie zdolnosci organizacyjne oraz umiejetnos¢ trafnego
diagnozowania i analizowania potrzeb klienta. Pozgdane sg réwniez kompetencje przywddcze:
umiejetnosc¢ zarzadzania ludzmi/zespotem i motywowania pracownikow oraz otwartosé, tatwe
nawigzywanie kontaktéw z ludzmi.

e Jako wazne wskazano takze zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy, sumiennos¢
oraz wiedze na temat specyfiki branzy i nowych trendéw — ta kompetencja zostata uznana
za trudng do pozyskania na rynku pracy.

e Generalnie, zdaniem pracodawcow zdecydowana wiekszo$¢ kompetencji dla tego stanowiska
bedzie zyskiwac na znaczeniu w najblizszych 3 latach, a wsrdd wskazanych jako trudne
do pozyskania znalazty sie gtéwnie kompetencje zawodowe — specyficzne dla tego stanowiska.

Zdaniem pracownikow

e Pracownicy na tym stanowisku na tle innych kompetencji dobrze postrzegajg swoje umiejetnosci
samoorganizacyjne, tj. samodzielng organizacje pracy czy umiejetnos$é prowadzenia komunikacji
pisemnej. Stosunkowo lepiej oceniajg u siebie znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentéw oraz umiejetnos$¢ analizy rynku turystycznego,
konkurenciji, trendéw, znajomos¢ zasad marketingu PR i wykorzystania mediéw spotecznosciowych
w komunikacji marketingowej. Pozytywnie postrzegaja rowniez swoje umiejetnosci techniczne
zwigzane z obstugg biurowych programoéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu,
obstugg kasy fiskalnej, terminala ptatniczego oraz zdolnosci kognitywne z zakresu umiejetnosci
sporzadzania kalkulacji i rozliczen.

Qajs’fabiej za$ oceniajg sie w zakresie znajomosci dodatkowego jezyka obcego (poza angielskimy

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu
najblizszego roku

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu pracownikow ma wyksztatcenie wyzsze
najblizszych 3 lat

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcéw wymaga 1-2 lat
doswiadczenia od kandydatow
na to stanowisko

pracownikéw ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem wyzszym
zwigzanym z branzg turystyczng/gastronomiczng

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania

136
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU GtOWNY MANAGER /
/ KIEROWNIK RESTAURACIJI / DYREKTOR GASTRONOMII

KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

zdolnosci organizacyjne 272 @ @ 3,00
diagnozowanie i analizowanie potrzeb klienta 271 @ @ 2,90
umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem 1+ 271 @ @ 2,9
otwartos¢, tatwos¢ nawigzywania kontaktéw z ludzmi 270 @ @297
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw =~ 269 @ @297
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 1T 269 @ @ 2,87
sumiennos¢ i doktadnosé 269 @ @297
umiejetnos¢ motywowania pracownikow 268 @ @29
orientacja na klienta, goscinnosé¢ T 268 @ @ 287
umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug gastronomicznych X 4 268 @ @ 2,9
umiejetnos$¢ wspdtpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami innych ustug dla turystow (organizatorami tury's'Fyki, 1 268 @ @293
hotelami itp.)
umiejetnosé zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskdw 1+ 267 @ @ 284
komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego 1T 267 @ @ 284
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce 1+ 266 @ @29
komunikatywnosc¢ i jasne przekazywanie mysli 1+ 266 @ @ 287
umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy 265 @ @ 2,9
znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastronomicznych =~ ¢ 265 @ @297
samodzielna organizacja pracy 265 @ @297
radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 1+ 265 @ @ 2,87
obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu 2,640 @ @ 3,00
znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania medidw spotecznosciowych w komunikacji marketingowej % 4 264 @ @® 3,00
umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 1T 264 @ @ 3,00
znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk =~ X 4 264 @ @ 2,9
umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw =~ X 4 264 @ @® 3,00
asertywnos¢ : 260 @ @ 287
umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa =~ X 4 260 @ @ 2,9
umiejetno$¢ sporzadzania oferty dostosowanej do potrzeb klienta =~ % 4 263 @ ® 297
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 1+ 263 @ @ 2%
znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstuga konsumentéw =~ X% 4 262 @ ® 300
umiejetnos¢ wspoétpracy w grupie 1+ 262 @ @29
umiejetnosé prowadzenia komunikacji pisemnej 2,60 @ ® 300
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 1 2609 @29
umiejetnosé zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu i harmonogramu % 2,60 @ ® 2%
znajomos¢ zasad zarzadzania ceng i dystrybucja ustug gastronomicznych % 4 259 @ ® 2,90
prezencja i kultura osobista 2,58 @ ® 29
obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego 257 @ ® 3,00
) znajomosé elementé\nf prawnych (prrawa turystyki, w tyrr/] podejmowania d-zia’ralnoéci'w branzach turysFyf:znych, x 1 257 @ ® 2%
umow, ochrony konsumentéw) i ekonomicznych uwarunkowan rozwoju turystyki oraz branz wchodzacych w jej zakres
pomystowos$¢ i kreatywnosé 1 257 @ ® 2,90
umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych =~ X 4 2,56 @ ® 287
umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw i napojow =~ X 4 25:@ @283
umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb =~ % 4 255 @ ® 29
umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji 1 255 @ ® 2%
umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze s’wiadczgniem ustug turystyc'znych (umow'amit 1 253 @ @29
programami imprez, voucherami, sprawozdaniami
znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego/gastronomicznego = X 4 251 @ ® 29
znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) 1T 2,49 @ 2,45
znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajéw zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystdw oraz ich intereséw 242 @ @ 287
ekonomicznych
znajomosé zasad turystyki zréwnowazonej X 14 233 @ ® 277
1 znaczenie wzro$nie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy
@ ocena pracodawcow @ ocena pracownikow

Zrédto: opracowanie wiasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 162), pracownicy (N = 31).
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SPECJALISTA DS. TURYSTYKI \

Charakterystyka

e To osoba, do ktérej obowigzkéw zawodowych nalezy doradztwo w zakresie ustug turystycznych,
sprzedaz ustug, promocja oferty, rozliczanie finansowe oraz obstuga klienta.

e 0Od kandydatéw do pracy na to stanowisko wymaga sie najczesciej wyksztatcenia sredniego
lub wyzszego, najchetniej zwigzanego z branza.

Zdaniem pracodawcéw

e Kluczowe kompetencje na tym stanowisku to kompetencje kognitywne, wigzace sie
z umiejetnoscig zdobywania i analizowania informacji, wyciggania wnioskow oraz
poszukiwaniem informacji przez internet.

e Pozgdane sg rowniez zdolnosci organizacyjne oraz komunikatywnos¢ i umiejetnos¢ jasnego
przekazywania mysli.

e Wiekszos¢ kompetencji dla tego stanowiska pracodawcy ocenili jako sprawiajgce trudnosc
w pozyskaniu na rynku pracy. Generalnie pracodawcy raczej nie przewidujg, aby kompetencje
dla stanowiska specjalisty ds. turystyki zyskiwaty na znaczeniu w najblizszych 3 latach.

Zdaniem pracownikow

e Pracownicy na tym stanowisku najlepiej oceniajg swoje kompetencje zwigzane
Z zaangazowaniem, zainteresowaniem pracg w branzy, prezencje i kulture osobistg oraz zdolnosci
organizacyjne. Generalnie relatywnie wyzej postrzegajg swoje kompetencje zawodowe dotyczgce
umiejetnosci postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem ustug turystycznych
(umowami, programami imprez voucherami, sprawozdaniami), zarzgdzaniem realizowang ustugg,
obstugg programow rezerwacyjnych, czy umiejetnoscia rozwigzywania probleméw i reklamacji.

e Najmniej pewnie natomiast czujg sie w zakresie znajomosci dodatkowego jezyka obcego

upoza angielskim). /

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu 69%
najblizszego roku

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu
najblizszych 3 lat

pracownikow ma wyksztatcenie wyzsze

pracownikow ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcoéw nie wymaga doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem srednim
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU SPECJALISTA DS. TURYSTYKI

KOMPETENCIJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0

komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli

zdolnosci organizacyjne

umiejetnos¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskow
umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez internet

umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

prezencja i kultura osobista

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

znajomos¢ elementéw prawnych (prawa turystyki, w tym podejmowania dziatalnosci w branzach turystycznych,
umow, ochrony konsumentéw) i ekonomicznych uwarunkowari rozwoju turystyki oraz branz wchodzacych w jej zakres

umiejetnosé samodzielnej organizacji pracy

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadari zawodowych zwigzanych z obstugga turystow
otwartos¢, tatwos¢ nawigzywania kontaktow z ludzmi

umiejetnosé obstugi programéw rezerwacyjnych

sumiennos¢ i doktadnos¢

umiejetnos$¢ wspdtpracy w grupie

umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu

umiejetnos¢ rozwigzywania problemow i reklamacji

orientacja na klienta, goscinno$¢

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze $wiadczeniem ustug turystycznych
(umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami)

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych
znajomos¢ specyfiki ubezpieczen w turystyce

ogdlna wiedza z historii, kultury, przyrody oraz geografii Polski i Swiata wraz z wiedzg specjalistyczna
odnoszaca sie do obiektu lub obszaru $wiadczenia ustugi (miejsca, regionu, kraju)

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystow
oraz ich intereséw ekonomicznych

nastawienie na rozwoj, uczenie sie nowych rzeczy

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu i harmonogramu
umiejetnos¢ sporzadzania oferty, programu turystycznego dostosowanego do potrzeb klienta
pomystowos¢ i kreatywnosé

znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

umiejetnos$¢ wspdtpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami innych ustug dla turystow
(pilotami, animatorami, wytwdrcami ustug gastronomicznych, hotelami)

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

umiejetno$¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen

znajomos¢ technik i kanatdéw sprzedazy produktu turystycznego

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania mediéw spotecznosciowych w komunikacji marketingowej
komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

znajomos¢ zasad przygotowania imprez turystycznych

znajomos¢ zasad wspotpracy z wytwdrcami ustug wehodzgcych w sktad imprez turystycznych

znajomos¢ zasad turystyki zréwnowazonej

umiejetno$¢ prowadzenia doradztwa w zakresie podrézy

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

4 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskaé na rynku pracy
@ ocena pracodawcow @ ocena pracownikéw

X X X X X XX X X X X X X XX X X X X X X X

XX X X X

2,0 2,5 3,0
- .
260 @ @ 291
260 @ @ 292
261 @ @ 291
261 @ @ 289
261 @ @ 291
2600@ @ 293
260 @ @ 288
200@ @ 28
260@ @ 291
259 @ @ 291
259 @ @ 29
259@) @ 292
259 @ @ 29
259 @ @ 28
258 @ @ 29
258 @ @ 287
258 @ @ 292
257 @) @ 287
257 @ @ 293
256 @ @ 291
256 @ @ 287
256 @ @ 287
256 @ @ 285
256 @ @ 289
255 @ @ 292
255 @ @29
255 @ @ 289
255 @ @ 291
254 @ @ 289
253 @) @ 2%
253 @ @ 294
253 @) @ 288
253 @) @ 291
20@ @28
244 @ @ 238
20@ @278
239@ @ 270
234 @ @272
230 @ @ 269
229 @ ® 269
2,18 @ 2.28

Zrédto: opracowanie wiasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 60), pracownicy (N = 159).
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PRZEWODNIK TURYSTYCZNY,
PILOT WYCIECZEK \

Charakterystyka

e W branzy coraz wyrazniej zauwazalna jest fuzja stanowiska przewodnika i pilota, co wynika
gtéwnie ze zblizonych kompetencji i zadan, ktére przynalezg do tych funkcji. Do gtéwnych zadan
nalezy oprowadzanie klientéw po okreslonym miejscu i terenie, przekazywanie w jasny, klarowny
i atrakcyjny sposdb informacji o waznych obiektach etc. Osoba ta moze reprezentowac organizatora
turystyki (biura podrézy), nadzorowacd sposoéb i jakos¢ swiadczenia ustug na rzecz klientéw,
wskazywac lokalne atrakcje czy zarzgdza¢ dodatkowymi elementami ustugi.

Zdaniem pracodawcéw

e Na liscie kluczowych kompetencji dla tego stanowiska znalazta sie komunikatywna znajomos¢
jezyka angielskiego oraz kompetencje, ktére wigzg sie ze specyfikg pracy w turystyce, tj. znajomos¢
zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw, znajomos¢
krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk oraz ogélna wiedza z historii,
kultury, przyrody oraz geografii Polski i Swiata. Wérdd kluczowych cech wazne sg rowniez te ogdlne,
zwigzane z komunikatywnoscig oraz nastawieniem na rozwdj i gotowos¢ uczenia sie nowych rzeczy.

e Znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodekséw to zdaniem pracodawcéw kompetencja, ktdrg
trudno obecnie pozyskaé na rynku pracy, a wraz ze sprawnoscig fizyczng sg tymi, ktérych znaczenie
w przysztosci wzrosnie. Generalnie do kompetencji trudnych do pozyskania na rynku pracy zaliczono
zdecydowang wiekszo$¢ kompetencji zawodowych, specyficznych dla tego stanowiska.

Zdaniem pracownikow

e Pracownicy na tym stanowisku najpewniej czujg sie w odniesieniu do znajomosci krajowych
i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk oraz zaangazowania, zainteresowania
pracg w branzy. Relatywnie wyzej oceniajg réwniez swoje zdolnosci organizacyjne, umiejetnosc¢
radzenia sobie w sytuacjach stresujacych oraz prezencje i kulture osobista.

¢ Najstabiej za$ oceniajq sie w zakresie znajomosci zasad turystyki zréwnowazonej i znajomosci

dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim). Gorzej postrzegajg rowniez swoje umiejetnosci
przekazywania informacji w zrozumiaty i ciekawy sposob. /

~

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu 88%
najblizszego roku

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu {34 pracownikdw ma wyksztatcenie wyzsze
najblizszych 3 lat

pracodawcéw wymaga 1-2 lat doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracownikéw ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow przyjetoby do pracy na tym
stanowisku osoby z wyksztatceniem srednim
zwigzanym z branzg turystyczng

pracownikom czasami brakuje wiedzy
lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania

140



Rozdziat 8. Kluczowe kompetencje w sektorze turystycznym

141

KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU PRZEWODNIK
TURYSTYCZNY, PILOT WYCIECZEK
SC/SAMOOCENA

KOMPETENCIJE WAZNOS
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego = % 2,73 “ 2,85
znajomosc¢ zasad i procedur wykonywania zadarn zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw 2,69 '. 2,84
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 269 @@ 283
znajomos¢ krajowych i migdzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk = X 4 260 @ @ 294
komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 2,69 . . 2,90
ogolna wiedza z historii, kultury, przyro'dy oraz geografii F{ol.ski i s'wiéta wra? z V\./igdza spe'cjalistycz'nq 268 . . 2,90
odnoszacg sie do obiektu lub obszaru $wiadczenia ustugi (miejsca, regionu, kraju)
pomystowos¢ i kreatywnosé 2,68 . . 2,86
umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu i harmonogramu =~ % 2,67 . . 2,83
gotowos¢ do czestych wyjazddw i zmiany miejsca pracy 2,65 . . 2,88
sumienno$¢ i doktadnos¢ 260 @ @ 284
umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatarn w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa % 2,62 . . 2,86
radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 2,62 . . 2,92
wiedza na temat sposobdw zapewniania bezpieczenstwa wycieczek 2,60 . . 2,81
) znajomosé elementé\A{ prayvnych (plfawa turystyki, w tyn[1 podejmowania d‘ziaialnos'ciAw branzach turysFy‘cznych, X 260 . . 2,00
umow, ochrony konsumentéw) i ekonomicznych uwarunkowar rozwoju turystyki oraz branz wchodzacych w jej zakres
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce 2,60 . . 2,85
posiadanie nieobowigzkowej licencji lub swiadectwa ukoriczenia kursu 'pilota wycieczek, 2,59 . . 2,90
przewodnika turystycznego
prezencja i kultura osobista 259 @ @ 292
umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowo$¢ X 2,59 . . 2,82
asertywnosé 253 @ @ 280
umiejetnos$é przygotowania programu zwiedzania, ustugi/programu animacji =~ X 2,58 . . 2,78
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 2,57 . . 2,86
sprawno$¢ fizyczna 1 2,56 . . 2,88
zdolnosci organizacyjne 255 @ 0
umiejetnosé poszukiwania informacji przez internet 2,55 . . 2,90
umiejetnos¢ wykonywania zadari zawodowych zwigzanych z przewodnictwem/ pilotazem 2,55 . . 2,86
znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania mediéw spotecznosciowych w komunikacji marketingowej X 2,54 . . 2,78
wiedza o dziataniu placdwek konsularno-dyplomatycznych w zakresie pomocy udzielanej turystom 2,54 . . 2,82
orientacja na klienta, goscinno$¢ 253 @ @ 277
otwartos¢, fatwosé nawigzywania kontaktéw z ludzmi 253 @ @ 280
obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu X 2,52 . . 2,78
umiejetno$¢ samodzielnej organizacji pracy X 252 @ @ 284
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw % 22 @ @ 288
znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajéw zagrozen iysia, -zdrowial i mienia tu‘rystéw 2,52 . . 284
oraz ich intereséw ekonomicznych
znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) % 251 @ @ 269
umiejetnosé wspdtpracy z kgoperant‘ami, pos’.r‘ednikar?i i wy-twércami innych l:ISfug dla turysté\{v 2,50 . . 280
(organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug gastronomicznych, hotelami)
znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego X 2@ @ 28
umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem = X 2,49 . . 2,77
zaangazowanie, zainteresowanie praca w branzy 2,49 . . 2,92
umiejetnosé postugiwania sie dokumentacja zwigzang ze $wiadczeniem ustug turystycznych
(umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.) X 248 . . s
umiejetnos¢ przekazywania informacji w zrozumiaty i ciekawy sposdb % 2,41 . 2,49
znajomos¢ zasad turystyki zréwnowazonej X 2,37 . 2,41
1 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy

@ ocena pracodawcéw @ ocena pracownikéw

Zrédto: opracowanie wtasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 33), pracownicy (N = 49).
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KIEROWNIK BIURA PODROZY \

Charakterystyka

Obowigzki zawodowe kierownika biura podrézy obejmujg nadzorowanie i zarzadzanie praca
personelu, szkolenia i rekrutacja pracownikdw, udziat w dziataniach marketingowych,
reklamowych i sprzedazowych.

Od kandydatéw do pracy na to stanowisko wymaga sie najczesciej wyksztatcenia wyzszego,
najchetniej zwigzanego z branzg turystyczna.

Zdaniem pracodawcéw

Pracodawcy oceniajacy to stanowisko do kluczowych zaliczyli kompetencji zwigzane ze
specyficznymi uwarunkowaniami, jakie niesie praca kierownicza, tj. umiejetnos$¢ zarzgdzania ludzmi,
zdolnosci organizacyjne, asertywnos$¢ oraz zawodowe: znajomosc¢ specyfiki ubezpieczen w turystyce,
umiejetnosc sporzadzania kalkulacji i rozliczen, oferty i programu turystycznego dostosowanego
do potrzeb klienta czy znajomosc¢ specyfiki branzy, trendéw, kodekséw etyki oraz dobrych praktyk,
zarowno krajowych, jak miedzynarodowych.

e Zdaniem pracodawcow w najblizszych 3 latach wzrosnie znaczenie kompetencji zwigzanych

z umiejetnoscig analizy i wiedzg na temat specyfiki branzy, trendéw oraz umiejetnos¢ sporzadzania
oferty dostosowanej do potrzeb klienta. Na znaczeniu moze zyskac¢ rowniez umiejetnosc
rozwigzywania problemow i reklamacji oraz znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza
angielskim).

Wiekszo$¢ kompetencji dla tego stanowiska, w tym najbardziej kluczowe, pracodawcy ocenili jako
trudne do pozyskania na rynku pracy.

Zdaniem pracownikow
Pracownicy na tym stanowisku najlepiej oceniajg u siebie znajomosc¢ specyfiki ubezpieczen
w turystyce, umiejetno$¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,
niebezpieczenstwa oraz umiejetnosc analizy rynku turystycznego, konkurencji i trendéw.
Stosunkowo nizej postrzegajg swojg umiejetnos¢ prowadzenia doradztwa w zakresie podréozy
i umiejetnosc obstugi programow rezerwacyjnych. Najnizej oceniajg u siebie znajomos¢

Qodatkowego jezyka obcego (poza angielskim). /

Pracodawcy Pracownicy

pracodawcéw uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzrosnie w ciggu
najblizszego roku

pracodawcow uwazato, ze zatrudnienie
na tym stanowisku wzro$nie w ciggu

pracownikow pracuje na tym stanowisku
co najmniej od 5 lat

pracownikéw ma wyksztatcenie wyzsze
najblizszych 3 lat

pracownikow ma wyksztatcenie
niezwigzane z branzg

pracodawcow wymaga 1-2 lat doswiadczenia
od kandydatéw na to stanowisko

pracownikom czasami brakuje wiedzy

Zwiazanym z branig turystyczng lub umiejetnosci, by dobrze wykonac zadania

pracodawcéw przyjetoby do pracy na tym
LEPZ3 stanowisku osoby z wyksztatceniem wyzszym
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KOMPETENCJE WYMAGANE NA STANOWISKU KIEROWNIK BIURA PODROZY

KOMPETENCJE WAZNOSC/SAMOOCENA

1,0

znajomos¢ specyfiki ubezpieczen w turystyce

umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen

zdolnosci organizacyjne

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

umiejetnos¢ sporzadzania oferty, programu turystycznego dostosowanego do potrzeb klienta
asertywnosé

znajomos¢ krajowych i miedzynarodowych kodekséw etyki i dobrych praktyk

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

umiejetno$¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

umiejetnos¢ tworzenia petnego, kompleksowego produktu turystycznego, ofert katalogowych

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzana ze $wiadczeniem ustug turystycznych
(umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.)

umiejetno$¢ prowadzenia negocjacji

umiejetnos¢ obstugi programéw rezerwacyjnych

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen zycia, zdrowia i mienia turystdw oraz ich intereséw ekonomicznych
zaangazowanie, zainteresowanie praca w branzy

umiejetnos¢ rozwigzywania problemow i reklamacji

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz internetu

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

znajomos¢ elementéw prawnych (prawa turystyki, w tym podejmowania dziatalnosci w branzach turystycznych, uméw,
ochrony konsumentéw) i ekonomicznych uwarunkowar rozwoju turystyki oraz branz wchodzacych w jej zakres
umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadari zawodowych zwigzanych z obstuga turystow

umiejetnos$¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu i harmonogramu

komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli

umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwércami innych ustug dla turystow

(pilotami, animatorami, wytwdrcami ustug gastronomicznych, hotelami itp.)

sumiennos¢ i doktadnos¢

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka

znajomosc¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka ogéing wiedza z historii, kultury, przyrody oraz geografii
Polski i Swiata wraz z wiedzg specjalistyczng odnoszaca sie do obiektu lub obszaru swiadczenia ustugi (miejsca, regionu, kraju)

umiejetno$¢ poszukiwania informacji przez internet

gotowos¢ do czestych wyjazddw i zmiany miejsca pracy

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

znajomos¢ zasad marketingu, PR i wykorzystania mediéw spotecznosciowych w komunikacji marketingowej
prezencja i kultura osobista

znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego

pomystowos¢ i kreatywnosé

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

umiejetnos¢ motywowania pracownikéw

nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

orientacja na klienta, goscinnos¢

umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie

umiejetno$¢ zdobywania i analizowania informacji oraz wyciggania wnioskow

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa
umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucja ustug turystycznych

otwartos¢, tatwos¢ nawigzywania kontaktéw z ludzmi

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

znajomos$¢ zasad przygotowania imprez turystycznych

umiejetnos¢ prowadzenia doradztwa w zakresie podrozy

znajomos¢ zasad wspdtpracy z wytwdrcami ustug wehodzacych w sktad imprez turystycznych
znajomos¢ zasad turystyki zrownowazonej

1 znaczenie wzrosnie w ciggu najblizszych 3 lat X trudno pozyskac na rynku pracy

@ ocena pracodawcéw @ ocena pracownikow

X X X

X1
X1

X XX X X X|X

X|X

X

XX X X X

2,5 3,0
- .
273@ @ 3,00
271 @ @ 2,9
271 @ @ 292
270@ @ 2,9
270 @ @ 2,89
270 @ @ 2,88
270@ @ 2,89
270@ @ 2,9
269@ @ 2,8
269@ @ 293
268 @ @ 2,8
268@ @ 293
268@ @ 29
263 @@® 281
268@ @ 2%
267@ @ 2,93
266@ @ 293
266@ @ 2,9
266@ @ 2,8
266 @ @ 2,85
266 @ @ 3,00
266@ @ 2,9
266@ @ 293
265@ @ 2%
265@ @ 29
265@ @ 293
265@ @ 2,93
265@ @ 285
265@ @ 2,92
2660 @ @ 285
2640 @ @ 285
260 @ @ 2,85
263@ @ 293
262@ @ 2,8
262@ @ 289
262@ @ 293
262 @ ® 29
2601@ @ 292
260@ @ 2,92
2,60 @ ® 296
2600 @ 2,93
2,60 @ ® 3,00
259@ @ 293
2,58 @ ® 293
2,56 @B 2,48
2,41 @ ® 29
237 @ ® 2381
234 @ ® 293
225 @ ® 2585

Zrédto: opracowanie wiasne — badanie BBKL w sektorze turystyki, 2022, pracodawcy (N = 33), pracownicy (N = 27).
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