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Szanowni Panstwo,

Mito nam zaprezentowac Panstwu raport przedstawiajgcy wyniki pierwsze]j edycji badan
Branzowego Bilansu Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystycznym. Dokument zostat
przygotowany przez zespét Centrum Ewaluacji i Analiz Polityk Publicznych Uniwersytetu
Jagiellonskiego (CEAPP UJ) w ramach projektu realizowanego w partnerstwie z Polska
Agencjg Rozwoju Przedsiebiorczosci. Badania te prowadzone sg we wspotpracy z Radg ds.
Kompetencji Sektora Turystyki 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 zasobdéw ludzkich
w sektorze turystycznym.

Zespot badawczy
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Charakterystyka sektora turystycznego

Rynek ustug turystycznych w catej Europie przezywa rozkwit, a najnowsze dane
statystyczne potwierdzajg, ze réwniez w Polsce sektor turystyczny systematycznie

sie rozwija. Rosnie zarowno liczba przyjazdéw turystéw do Polski, liczba podrézy
mieszkancéw Polski, jak i wydatki odwiedzajgcych nasz kraj. Dynamicznie rozwija

sie zaréwno rynek ustug hotelarskich, jak i gastronomicznych. Rosnie liczba lokali
gastronomicznych, a takze warto$¢ catego rynku gastronomicznego. Udziat gospodarki
turystycznej w PKB wynidst 5,9% w 2017 roku. Wydatki na turystyke w roku 2017
wyniosty 116,7 mld zt. Z roku na rok zwiekszajg sie wydatki cudzoziemcéw w Polsce -

w 2014 roku byto to 45,2 mld zt, a w roku 2017 juz 59,4 mld zt. Wydatki mieszkancéw
Polski na podréze krajowe wyniosty 24,2 mld zt w 2017 roku.

Polske z roku na rok odwiedza coraz wiecej turystéw, a rok 2017 okazat sie pod tym
wzgledem rekordowy. Polske odwiedzito woéwczas 18,3 min turystéw i 65,5 min
odwiedzajacych jednodniowych. W stosunku do 2016 roku oznaczato to 4,5% wzrost
przyjazdu turystow. Najwieksza dynamika przyjazdéw dotyczyta turystéw z Izraela i Chin
(wzrost liczby przyjazdéw o 50%). Odwiedzajacy Polske najczesciej sg Europejczykami.
W grupie odwiedzajgcych Polske, trzy na cztery przyjazdy dotyczyty mieszkaricow Unii
Europejskiej (76%). Wszyscy bezposredni sgsiedzi Polski wygenerowali 89% catego ruchu

przyjazdowego do Polski oraz 58% ruchu turystycznego.

Popyt na prace w sektorze turystycznym

1

Dla polskiego sektora turystycznego ostatnie lata to okres dynamicznego wzrostu.
Wedtug danych GUS w Polsce w pazdzierniku 2016 roku dziatato tgcznie 144 643
przedsiebiorstw turystycznych, w pazdzierniku 2017 roku zanotowano ich 147 421,

a w pazdzierniku 2018 roku byto ich 150 060*. Wsrdd nich dominowaty przedsiebiorstwa

gastronomiczne, ktore stanowity ok. 65% wszystkich przedsiebiorstw turystycznych.

tacznie przedsiebiorstwa turystyczne podklasa 55 (dziatalno$¢ zwigzana z zakwaterowaniem), 56

(dziatalnos¢ zwigzana z wyzywieniem) i 79 (dziatalnos$¢ zwigzana z organizacjg turystyki i posrednictwem

turystycznym).
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Przedsiebiorstwa swiadczgce ustugi hotelarskie stanowity ok. 25%, a przedsiebiorstwa
zwigzane z organizacjg turystyki ok. 10% wszystkich przedsiebiorstw turystycznych.
Zwieksza sie liczba firm swiadczacych ustugi na tym rynku, a to wprost przektada sie
na wzrost zapotrzebowania na pracownikéw — szczegdlnie na stanowiskach liniowych.
W kolejnych latach przewidywana jest stabilizacja poziomu zatrudnienia w sektorze. Tylko
jeden na dziesieciu pracodawcéw zaktada, ze trend wzrostowy zwigzany z poziomem
zatrudnienia zostanie utrzymany w kolejnych miesigcach.

Poszukiwanie pracownikéw sprawia pracodawcom trudnosci, ktore najczesciej (65%
wskazan) wigzg sie z brakiem odpowiednich kandydatéw do pracy. Wiele stanowisk
nizszego szczebla charakteryzuje duza rotacja, co jest nastepstwem postrzegania przez
pracownikéw zawoddéw ,turystycznych” (takich jak kelner, recepcjonista czy pokojowa)
jako prace tymczasowe, swiadczone np. przy okazji studidw, w trakcie nauki.

Chociaz sezonowos¢ i zwigzana z nig tymczasowos¢ pracy sg cechami immanentnymi
sektora, to tymczasowos$¢ zwtaszcza liniowych stanowisk pracy czesto stanowi
bolaczke dla przedsiebiorstw turystycznych. Utrudnia zapewnienie wysokiej jakosci
ustug i generuje wysokie koszty dla firm dziatajgcych w sektorze turystycznym
(zwigzane chocby z koniecznoscig prowadzenia licznych procesow rekrutacyjnych

czy duzym ryzykiem inwestowania w pracownikow, ktérych charakteryzuje niska
lojalnos¢ wobec pracodawcy). Wymaga to od pracodawcéw aktywnych i elastycznych
dziatan, nastawionych na redukowanie napiecia pomiedzy duzym zapotrzebowaniem
na pracownikow i duzg dostepnoscig wielu zawododw turystycznych a koniecznoscia
ciggtej troski o wysokg jakosc i wysoki standard swiadczonych ustug, przy jednoczesnej
presji na utrzymanie lub zmniejszenie poziomu kosztéw prowadzonej dziatalnosci.
Stanowiskami, ktdre najczesciej wymagajg prowadzenia proceséw rekrutacyjnych

w poszczegdlnych branzach sektora turystycznego, s3: pokojowa (74% wskazan
pracodawcéw poszukujgcych pracownikédw w branzy hotelarskiej), kucharz i kelner (60%
i 56% wskazan pracodawcow poszukujgcych pracownikéw w branzy gastronomicznej),
specjalista ds. turystyki (65% wskazan pracodawcéw poszukujgcych pracownikéw

w branzy imprezy i organizacja turystyki), animator czasu wolnego (46% wskazan
pracodawcow poszukujgcych pracownikow w branzy pilotaz, przewodnictwo i animacja
czasu wolnego).

65% badanych, ktérzy poszukiwali kandydatow do pracy, doswiadczyto problemow
zwigzanych ze znalezieniem odpowiednich oséb. Stanowiskami nastreczajgcymi
najwiekszych trudnosci rekrutacyjnych w poszczegdlnych branzach s3: pokojowa,

recepcjonista i konserwator, pracownik dziatu technicznego (odpowiednio 72%, 31%
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i 24% wskazan pracodawcow poszukujgcych pracownikdw w branzy hotelarskiej),
kucharz, kelner i pomoc kuchenna (odpowiednio 58%, 49% i 39% wskazan pracodawcow
poszukujgcych pracownikéw w branzy gastronomicznej), specjalista ds. turystyki,
specjalista ds. produktu, pilot wycieczek (odpowiednio 61%, 22% i 17% wskazan
pracodawcéw poszukujgcych pracownikédw w branzy pilotaz, przewodnictwo i animacja
czasu wolnego).

e Zdaniem blisko 2/3 respondentéow kluczowym problemem w poszukiwaniu pracownikéw
jest to, ze zgtaszajgce sie osoby nie spetniajg oczekiwan pracodawcéw. W mniejszym
stopniu trudnosci rekrutacyjne zwigzane sg z tym, ze: to kandydatom nie odpowiadajg
warunki oferowane przez pracodawcéw (24% wskazan) badz tez nikt nie odpowiada
na oferte pracy (10%). Warto tez podkresli¢, ze trudnosci zwigzane z duzg rotacja
oraz problemy rekrutacyjne stopniowo wptywajg na zmiane postaw obserwowanych
u pracodawcow, ktérzy wolg zwiekszaé swojg troske o pracownikéw liniowych (poprzez
objecie ich ofertg szkoleniowg, pakietem socjalnym badz poprzez zagwarantowanie

wyzszych zarobkdéw), niz narazié sie na wysoka rotacje i braki kadrowe.

Kadry sektora turystycznego

e Sektor turystyczny jest obszarem rozwijajgcym sie i z roku na rok zatrudniajgcym coraz
wiecej oséb. Zatrudnienie w 2017 roku szacowane byto na ok. 760 tys. oséb (tj. 4,7%
ogo6tu pracujacych), z czego juz niemal 300 tys. oséb pracuje w dziatalnosci zwigzanej
bezposrednio z zakwaterowaniem oraz ustugami gastronomicznymi. Tymczasowy
charakter pracy dotyczy ok. 10% pracownikéw branzy turystycznej. Wsrdd pracujacych
jest zdecydowanie wiecej kobiet niz mezczyzn.

e W swietle przeprowadzonych badan zauwazamy, iz doszkalanie sie nie jest zjawiskiem
powszechnym wsrdd kadr sektora turystyki. Wiekszos¢ badanych pracownikéw nie
uczestniczyta w zadnych z wymienionych w badaniu form rozwoju kompetencji.
Najczesciej zdarza sie, ze pracownicy uczestniczg w (zazwyczaj obowigzkowych)
szkoleniach z zakresu BHP czy szkoleniach przeciwpozarowych. Pracownikami
najbardziej aktywnymi w kontekscie rozwoju kompetencji sg pracownicy branzy: imprezy
i organizacja turystyki, oraz branzy: pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego.

Co jednak ciekawe, inaczej przedstawiajg sie wyniki badan wséréd pracodawcéw — ci
udziat w szkoleniach czy kursach oceniajg jako zdecydowanie bardziej powszechny wsréd
swoich pracownikéw. Potwierdzajg to réwniez deklaracje przedstawicieli najwiekszych

podmiotéw gastronomicznych i hotelowych —w opinii pracodawcéw w wiekszych
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zaktadach pracy sporg czes¢ srodkow przeznacza sie na szkolenia kadry pracowniczej,

a pracownikoéw szkoli sie nieustannie, cho¢ czesciej w mniej formalny sposéb, czyli

np. poprzez obserwacje bardziej doswiadczonych wspdétpracownikéw lub indywidualne
szkolenia prowadzone przez bezposrednich przetozonych.

WSsréd oséb szkolgcych sie gtdwnym motywem rozwijania swoich kompetencji jest

po prostu ogdlne podniesienie kompetencji potrzebnych w pracy oraz zwiekszenie swoich
zarobkdéw, zmniejszenie ryzyka utraty pracy i chec znalezienia lepszej pracy.

Niepokoi¢ moze fakt, ze ponad potowa pracownikéw turystyki nie chce rozwijaé

swoich kompetencji w najblizszej przysztosci, a co trzeci pracownik sektora chetnie
zmienitby swojg prace. Z drugiej strony, pracownicy ocenili swoje ogélne zadowolenie

z pracy na poziomie 4,08 (na skali pieciostopniowej, gdzie 1 oznaczato ocene ,bardzo
niezadowolony”, a 5 ocene: , bardzo zadowolony”), co pozwala wnioskowa¢, ze s3 z niej
raczej zadowoleni. Pozytywnie oceniajg rowniez swoje relacje z przetozonymi, warunki
wykonywania pracy, kontakty ze wspotpracownikami oraz pewnos¢ zatrudnienia.
Stosunkowo najnizej pracownicy ocenili swoje zadowolenie z mozliwosci awansu oraz
poziomu zarobkow.

Wiekszos$¢ pracownikéw ma mozliwosé wykorzystywania swoich kompetencji, ale nie
zawsze to poczucie zbiega sie z poziomem trudnosci zadan, z jakimi mierzg sie na swoim
stanowisku pracy. Co trzeci pracownik (35%) uwaza, ze czesto musi wykonywa¢ zadania,
ktdére sg zbyt trudne w stosunku do jego kompetencji (posiada niewystarczajgce
kompetencje). Jednoczesnie juz niemal co drugi (42%) odczuwa, ze czesto wykonuje
prace zbyt fatwe w stosunku do swoich kompetencji (posiada co najmniej wystarczajace
kompetencje). Najczesciej takie odczucia towarzyszg pracownikom wiekszych podmiotéw
(powyzej 50 pracownikéw), ktérzy rownoczesnie sg grupg najczesciej deklarujacg chec
zmiany swojej pracy (45% wskazan wsréd pracownikéw tej wielkosci firm).

Pracodawcy ogélnie dobrze oceniajg swoich pracownikéw — ich zdaniem poziom
kompetencji zatrudnionych oséb jest zadowalajacy, a zdaniem potowy pracodawcéw
sektora turystycznego wtasciwie nie wymagajg one zadnego doskonalenia. Réwnoczesnie
co drugi pracodawca, pomimo ogdlnego zadowolenia, ma poczucie, ze w pewnych

obszarach pracownicy nadal powinni by¢ doszkalani (47%).
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Przysztosc¢ sektora — trendy, wyzwania i zapotrzebowanie

na kompetencje

e Na sektor turystyczny oddziatuje wiele réznorodnych czynnikéw ksztattujgcych zaréwno
sytuacje rynkowa w czterech analizowanych branzach, jak i perspektywy rynku pracy
w turystyce. Do najwazniejszych trendéw mozna zaliczyé: (i) rosngcq zamoznos¢ polskiego
spoteczenstwa, (ii) naptyw do Polski nowych grup turystow, (iii) rosngce znaczenie
bezpieczenstwa jako czynnika determinujgcego popyt na kierunki turystyczne, (iv)
wejsécie na rynek pracy nowego pokolenia milenialséw, (v) rosngce znaczenie jakosci
w konkurowaniu na rynku ustug turystycznych, (vi) poprawiajgca sie od kilku lat sytuacje
na polskim rynku pracy oraz (vii) bardzo istotng dla wielu sektoréw gospodarki cyfryzacje
ustug, ktdéra dostrzegalna jest takze wyraznie w turystyce.

e Na rynku turystycznym nastepuje stopniowy zwrot od popularnego przez wiele lat
modelu wypoczynku okreslanego jako ,35”2. Coraz popularniejsze stajg sie wyjazdy
ukierunkowane na gromadzenie réznorodnych dos$wiadczen i poszerzanie wiedzy oraz
horyzontow.

e Respondenci, ktérzy wzieli udziat w badaniu ilosciowym, postrzegajg sektor turystyczny
jako czesc¢ rynku, ktéra w niewielkim stopniu podatna jest na zmiany technologiczne,
jesli chodzi o strukture zatrudnienia oraz zapotrzebowanie na pracownikéw. W opinii
respondentéw pracownicy poszczegélnych branz sektora nie sg w ciggu kilku najblizszych
lat zagrozeni zjawiskiem robotyzacji.

e Przedsiebiorcy uczestniczacy w badaniu nie przewidujg powstania w czterech
analizowanych branzach nowego typu stanowisk, tj. takich, ktére dotychczas nie istniaty
w sektorze.

e Na bazie opinii eksperckich i analizy trendéw mozna wnioskowa¢, ze sektor turystyczny
w kolejnych kilku latach skoncentruje sie na podnoszeniu kompetencji zatrudnionych
kadr. Niezbedne bedg takze inwestycje w podniesienie jakoSci miejsc pracy w sektorze,
ktéry — by przycigga¢ wartosciowych pracownikéw — bedzie musiat zadbac o swoj
wizerunek jako atrakcyjnego pracodawcy.

e Dynamiczny rozwdj turystyki idzie w parze z coraz wiekszymi wyzwaniami stojgcymi przed
sektorem. Obecnie kluczowym wyzwaniem sektora turystycznego jest rekrutacja oséb
do pracy — niski poziom bezrobocia powoduje, ze wyraznie wydtuza sie czas potrzebny

do znalezienia nowego pracownika. Swoistym wyzwaniem jest rowniez wspétpraca

od ang.: sun, — storice, see — morze, sand — piasek.
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z osobami z najmtodszego pokolenia - i to zaréwno w charakterze wymagajgcych
pracownikéw, jak i Swiadomych, wyedukowanych klientow.

W ramach poszczegdlnych branz sektora turystycznego mozna zaobserwowacé
specyficzne wyzwania. W branzy hotelarskiej do kluczowych mozna zakwalifikowaé
rosngcy konkurencje - nie tylko o pracownika, ale réwniez na rynku ustug hotelarskich

z innymi podmiotami niz hotele (np. wynajmowanie mieszkan czy pokoi przez osoby
prywatne). Branza gastronomiczna oprdcz braku ragk do pracy za wyzwanie uznaje
rosngcy $wiadomosé klientdw (dotyczgcg m.in. odzywiania, jakosci produktow, diet)

i konieczno$¢ zaspokajania nowych potrzeb gosci, a w efekcie wiekszych kompetenc;ji
pracownikéw gastronomii zwigzanych z profesjonalng obstugg klienta. Wymaga

to dodatkowych naktadéw na szkolenia kadry lub pozyskiwanie pracownikéw lepiej
wyksztatconych lub przynajmniej chcacych sie uczyé. Za kluczowe wyzwania dla branzy
zwigzanej z organizacjg turystyki mozna uznac sytuacje polityczng na sSwiecie oraz rozwdj
cyfryzacji, ktéry powoduje, ze klient potrafi zorganizowac sobie pobyt turystyczny bez
pomocy formalnych posrednikow. W branzy pilotéw, przewodnikdéw i animatoréw czasu
wolnego znaczenia bedzie nabieraé wzrost oczekiwan i wymagan klientéw, a co za tym
idzie umiejetnos¢ nadgzania za nowymi trendami, motywami czy formami podrézy,

a takze zmieniajgcymi sie preferencjami obstugiwanych turystéw. Rosnaca liczba klientéow
oczekuje coraz bardziej wyszukanej oferty spedzenia wolnego czasu, co z kolei wymaga

ciggtego rozwoju kompetencyjnego.

Strategie firm dziatajgcych w sektorze turystycznym

Wiekszos¢ pracodawcédw sektora nie moze pochwali¢ sie posiadaniem strategii dziatania
w swojej firmie wykraczajacej poza perspektywe 3 miesiecy. Posiada j3 jedynie ok. jedna
trzecia przedsiebiorstw (28%). Oznacza to, ze 7 na 10 firm dziata w oparciu o plany
krotkoterminowe lub bez jakiegokolwiek planu.

Firmy sektora wydajg sie by¢ w dobrej kondycji finansowej. 81% pracodawcow przyznato,
ze w roku 2017 ich przedsiebiorstwo zanotowato zysk. Zanotowano go we wszystkich
badanych branzach, a najwiecej takich firm byto w branzy gastronomicznej (84%),
najmniej za$ w pilotazu, przewodnictwie i animacji czasu wolnego (70%). Wyniki te
potwierdzajg ogdlne wnioski dotyczgce trwajacego od kilku lat, systematycznego rozwoju
sektora.
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Kluczowe stanowiska i wymagania pracodawcow sektora

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdw uwaza, ze w perspektywie najblizszych 3-5 lat
poziom zatrudnienia na kluczowych stanowiskach raczej pozostanie bez zmian.
Ewentualny wzrost zatrudnienia przewidywany jest dla tych stanowisk, na ktére
respondenci generalnie najczesciej poszukujg oséb do pracy. W branzy hotelarskiej
wzrostu badani spodziewajg sie na stanowiskach pokojowych i recepcjonistéw, w branzy
gastronomicznej — pomocy kuchennych i kelneréw, w branzy imprez i organizacji turystyki
— na stanowisku specjalisty ds. turystyki. W branzy pilotéw, przewodnikéw i animatoréow
mozliwy wzrost moze nastgpic¢ na stanowiskach przewodnikéw turystycznych, pilotow
wycieczek. Zauwaza sie takze rosngce zapotrzebowanie na animatoréw czasu wolnego,
zatrudnianych w réznym stopniu wtasciwie przez wszystkie badane branze sektora.
Przygladajac sie strukturze préoby badanych respondentéw, zauwazamy potwierdzenie
tendencji dotyczgcej przewagi kobiet w branzy. Wiekszos¢ badanych, zaréwno po stronie
pracodawcéw (stanowiska managerskie, zarzadcze), jak i pracownikéw (specjalisci,
pracownicy operacyjni), stanowity kobiety.

Analizujgc poziom wyksztatcenia pracownikéw w odniesieniu do poszczegdlnych

branz zauwazamy, ze w dwodch z nich: piloci, przewodnicy i animatorzy oraz imprezy

i organizacja turystyki, zdecydowanie dominujg pracownicy z wyksztatceniem wyzszym
(odpowiednio 84% i 76%). Inaczej sytuacja wyglada w branzy gastronomicznej, w ktorej
dominuje wyksztatcenie $rednie (62%), a co czwarty pracownik posiada wyksztatcenia
zawodowe. Nieco bardziej réznorodng strukture zatrudnienia, zwigzang z oczywistg
réznorodnoscig wystepujgcych stanowisk, obserwujemy w hotelarstwie, w ktérej
pracownicy z wyksztatceniem zawodowym stanowig 22%, srednim 45%, a wyzszym 34%.
Posiadanie kierunkowego wyksztatcenia zwigzanego z turystyka (na réznych

poziomach ksztatcenia) ogdétem zadeklarowato 38% pracownikéw. Najwiecej takich

0s6b obserwujemy w branzy imprez i organizacji turystyki (64%) oraz branzy pilotazu,
przewodnictwa i animacji czasu wolnego (61%). W hotelarstwie takie wyksztatcenie
deklaruje co trzeci badany pracownik (34%), a w gastronomii odnotowujemy najnizszy
odsetek — 8%, co wydaje sie naturalne, biorgc pod uwage odmiennosc tej branzy.
Podczas podejmowania decyzji o wyborze idealnego kandydata na kluczowe stanowiska
w firmie najbardziej istotnym jest poziom wyksztatcenia (88% wskazan), w dalszej
kolejnosci doswiadczenie (48% wskazan) oraz wiek (44%). Najmniejsze znaczenie ma ptec
respondentéw (32% wskazan).

Warto zauwazyg, ze co drugi pracodawca nie przywigzuje wagi do dtugosci doswiadczenia

kandydatéw do pracy, a co trzeci badany otwarty jest na zatrudnienie mtodej kadry
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— w wieku ponizej 25 lat (facznie 34% wskazan). 2/3 pracodawcéw deklaruje réwniez
otwartos¢ na zatrudnienie starszych pracownikow, a co czwarty badany zdecydowatby
sie przyja¢ osobe powyzej 40 roku zycia (tgcznie 27% wskazan). Przecietny najnizszy
akceptowany wiek kandydata do pracy wynosi 23 lata, a najwyzszy 50 lat. Nieco wiekszg
otwartosc¢ na starszych pracownikéw, w wieku powyzej 50 lat, deklarujg pracodawcy
branzy hotelarskiej i gastronomicznej (16% w obu przypadkach).

Polityka rekrutacyjna firm turystycznych wobec nowo przyjmowanych oséb do pracy

na stanowiska inne niz kierownicze nadal bazuje na strategii sita, czyli selekcjonowaniu

i pozyskiwaniu z rynku jak najlepszych kandydatéw, ktérych kompetencje sg w petni
dostosowane do wymagan oferowanego stanowiska pracy. 42% pracodawcéw chciatoby
do swojej firmy zatrudni¢ osobe juz w petni przygotowang, a kolejne 40% zaktada,

ze poniesie inwestycje jedynie na niewielkie przeszkolenie. W strategii pozyskiwania
nowego personelu otwartos¢ na inwestycje w kapitat ludzki, opartg na szkoleniu i rozwoju

pracownikow, zaktada dopiero co siédmy badany pracodawca.

Kompetencje w sektorze turystycznym

Pracodawcy uwazajg niemal wszystkie wyodrebnione w trakcie badania kompetencje

za wazne i przydatne na poszczegdlnych stanowiskach, jednocze$nie wskazujg takie, ktére
sg kluczowe z punktu widzenia oczekiwan ich przedsiebiorstwa. Szczegétowe oczekiwania
kompetencyjne réznig sie w zaleznosci od stanowiska, na jakie poszukujg pracownika.
Kluczowe w branzy hotelarskiej kompetencje zawodowe, o ktére stosunkowo najtrudniej
na rynku pracy zdaniem badanych to: umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z utrzymaniem czystosci i porzadku, umiejetnos$¢ reagowania i podejmowania
dziatan w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa, znajomos¢ etykiety biznesowe;j

i dobrych praktyk w turystyce, wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendow

oraz znajomos¢ zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug hotelarskich. Z kompetencji
ogolnych najbardziej liczacymi i trudnymi réwnoczesnie do pozyskania sg: umiejetnos¢
zarzadzania czasem i terminowos¢, zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy oraz
interpersonalne: orientacja na klienta, goscinnos$é, dyskrecja i umiejetnos¢ prowadzenia
negocjacji.

W branzy gastronomicznej spos$réd kompetencji zawodowych najbardziej liczacymi

i trudnymi réwnoczesnie do pozyskania na rynku sg: znajomosc¢ zasad i procedur
wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentéw, umiejetnosé

wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw
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i napojéw, umiejetnosc obstugi urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach
gastronomicznych, znajomos¢ zasad prezentowania i przygotowania produktéw
gastronomicznych, wiedza na temat sktadu potraw serwowanych w restauracji.
Kompetencje ogdlne, o ktdre stosunkowo najtrudniej w tej branzy, a ktére zdaniem
pracodawcéw nalezg do kluczowych, to: umiejetnos¢ wspotpracy w grupie i orientacja
na klienta, goscinnos¢, sumiennos¢ i doktadnosé oraz samodzielna organizacja pracy czy
zaangazowanie, zainteresowanie pracq w branzy.

Kompetencje kluczowe i trudne do uzyskania na rynku pracy w branzy imprez i organizacji
turystyki to: wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trenddéw, etykiety biznesowej

i dobrych praktyk w turystyce, znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstugg turystow, technik i kanatéw sprzedazy, umiejetnos¢
tworzenia petnego, kompleksowego produktu turystycznego, ofert katalogowych

oraz umiejetnos$¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze Swiadczeniem ustug
turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.).

Z kompetencji ogdlnych najbardziej liczgcymi i rdwnoczesnie trudnymi do pozyskania
na zadowalajgcym poziomie sg: komunikatywnos$¢ i jasne przekazywanie mysli oraz
zdolnosci organizacyjne.

W branzy pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego sposréd kompetencji
zawodowych najbardziej liczgcymi i trudnymi rownoczesnie do pozyskania na rynku

s3: znajomos¢ rodzajow zagrozen, zasad bezpieczenstwa i umiejetnos¢ reagowania

i podejmowania dziatan w takich sytuacjach, wiedza na temat specyfiki branzy i nowych
trenddw, znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce, znajomosé
zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw,
znajomosc technik i kanatéw sprzedazy oraz umiejetnos$¢ przygotowania programu
zwiedzania, ustugi/ programu animacji. Kompetencje ogdlne, o ktére stosunkowo
najtrudniej na rynku, a ktére wskazywane sg jako kluczowe to: znajomos¢ dodatkowego
jezyka obcego (poza angielskim), sumiennos$¢ i doktadnos¢ oraz orientacja na klienta,
goscinnosé.

Warto zaznaczy¢, ze na wielu stanowiskach zwigzanych z turystyka kluczowa jest
znajomosc jezyka obcego oraz dobry poziom tej znajomosci. Do najbardziej pozgdanych
nalezg rowniez te kompetencje, ktére mozemy okresli¢ jako samoorganizacyjne —
zarzadzanie czasem i terminowos$¢, samodzielno$é podejmowania decyzji i przejawianie
inicjatywy, odpornosé na stres, che¢ do pracy i ogélne zainteresowanie pracg w branzy,
interpersonalne — umiejetnos¢ kontaktowania sie z ludzmi, bycia komunikatywnym,

wspotpraca w grupie, szeroko rozumiana goscinnos$é, a takze umiejetnos¢ rozwigzywania
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konfliktéw miedzyludzkich i reagowanie w sytuacjach konfliktowych. Pracodawcy

chca polegac na pracownikach odpowiedzialnych, sumiennych i angazujgcych sie

w powierzone obowigzki. Na znaczeniu zyskuje réwniez znajomosc¢ zasad bezpieczenstwa
w turystyce oraz umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach
zagrozenia lub niebezpieczenstwa.

Badani pracownicy oceniajg poziom swoich kompetencji Srednio na nieco wyzszym
poziomie, niz przedstawiajg sie oczekiwania pracodawcéw. Ogdlnie lepiej oceniaja
swoje kompetencje ogdlne niz zawodowe. Moze to wynika¢ z charakteru ustugowego
branzy nastawionej na dobdr kandydatéw o podwyzszonych kompetencjach miekkich

i predyspozycjach spotecznych oraz dalszym rozwoju tych cech pozgdanych w obstudze
gosci.
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Metodologia badania

Przyjeta w badaniach definicja sektora

Turystyka nalezy do sektoréw wielobranzowych, a z uwagi na fakt, iz jest on skomplikowany
i niejednorodny, zgodnie ze wskazéwkami Sektorowej Rady ds. Kompetencji w Turystyce,
na potrzeby badania jako sektor turystyczny definiowane bedg przedsiebiorstwa skupiajgce

swa dziatalno$¢ w czterech nastepujgcych branzach:

Catosc realizowanych prac badawczych sktadata sie z kilku etapdw. Realizacja celéw badania

Zrédto: Opracowanie wtasne

Cele badania

sktonita do zastosowania triangulacji metod i technik badawczych. Wykorzystany zostat
schemat badawczy oparty na potaczeniu metod jakosciowych i ilosciowych. Nastepujgce
po badaniach jakosciowych badania ilosciowe pozwolity na uzupetnienie i weryfikacje

wynikéw tych pierwszych:

16
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A. Analiza danych zastanych — stuzgca opracowaniu wstepnej diagnozy sektora pod katem

mozliwosci realizacji celéw badawczych i odpowiedzi na pytania badawcze.

B. Badanie jakos$ciowe:
e badania eksploracyjne (stuzgce opracowaniu profili kompetencyjnych dla kluczowych
stanowisk w gtéwnych procesach biznesowych)

e badania prospektywne (stuzgce rozpoznaniu wyzwan, przed jakimi stoi sektor)

C. Badania ilosciowe — stuzgce charakterystyce sektora ze wzgledu na polityke kadrowg oraz

opracowaniu bilansu kompetencji dla kluczowych stanowisk.

W ramach badania zaplanowano osiaggniecie przedstawionych ponizej celéw, ktére

powigzano z kluczowymi pytaniami badawczymi:

Cele badania: Pytania badawcze:
Cel 1: Opracowanie bilansu A. Jaki jest poziom kompetencji pracownikéw wykonujgcych
kompetencji dla sektora zadania zawodowe niezbedne do realizacji kluczowych proceséw
turystycznego w zakresie kluczowych biznesowych w sektorze turystycznym? W tym:
rél zawodowych/stanowisk w tym 1) Jakie sg kluczowe procesy biznesowe w sektorze turystycznym
sektorze (w ujeciu wyrdznionych czterech podsektoréw i w podziale

na odpowiadajgce im podprocesy)?
2) Jakie sg zadania zawodowe odpowiadajgce tym procesom
biznesowym?
3) Jakie s role zawodowe/stanowiska zwigzane z wykonywaniem
tych zadan zawodowych?
4) Jakie kompetencje z réznych grup (wiedza, umiejetnosci
i kompetencje spoteczne) sg zwigzane z tymi rolami
zawodowymi/stanowiskami?
5) Jaki poziom kompetencji posiadaja pracownicy petnigcy
wyrdznione role zawodowe/zajmujgcy wybrane stanowiska
w sektorze turystycznym?
B. Jaka jest waznosc¢ poszczegdlnych kompetencji sktadajgcych sie
na profil kompetencyjny danej roli zawodowej/stanowiska pracy?
C. Czy trudno jest znalez¢ kandydatéw do pracy spetniajgcych
wymagania kompetencyjne dla kluczowych proceséw biznesowych
w sektorze turystycznym?
D. W ktdrych obszarach wystepuje najwieksze niedopasowanie
kompetencyjne/najwieksze luki kompetencyjne w sektorze
turystycznym?
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Cele badania:

Pytania badawcze:

Cel 2. Okreslenie krétko-

i Sredniookresowych wyzwan,

przed jakimi stoi sektor turystyczny
w wymiarze kompetencyjnym

w zwigzku ze zmianami spotecznymi
i gospodarczymi (horyzont 3-5 lat),

A.

B.

Przed jakimi wyzwaniami stoi obecnie sektor turystyczny

w Polsce?

Jakie sg szanse, ryzyka oraz mozliwe scenariusze rozwoju sektora
turystycznego w przysztosci ze szczegdlnym uwzglednieniem
zapotrzebowania na okreslone kompetencje i kwalifikacje?

. Jakie ogdlnie jest zapotrzebowanie na pracownikow w sektorze?

Cel 3. Okreslenie kierunkéw rozwoju
kadrowego sektora i zwigzanego z nim
zapotrzebowania na kwalifikacje

i kompetencje.

Jakich zmian w strukturze zatrudnienia sektora turystycznego
mozna sie spodziewac w krotkim i srednim okresie?

. W jakich kategoriach stanowisk/rél zawodowych nalezy sie

spodziewac spadku zatrudnienia?

. W jakich kategoriach stanowisk/rél zawodowych nalezy sie

spodziewac wzrostu zatrudnienia?

. Jakie nowe stanowiska, role zawodowe powstang w sektorze

turystycznym w krotkim i srednim okresie?

. W jakich grupach stanowisk nalezy spodziewac sie najwiekszych

niedoboréw kadrowych?

. W jakich obszarach moga wystgpi¢ najwieksze niedobory,

niedopasowania i luki kompetencyjne?

. Czy waznosc¢ wyrdznionych profili kompetencji dla kluczowych

proceséw biznesowych bedzie w przysztosci rosta, malata czy
pozostanie bez zmian?

Cel 4. Scharakteryzowanie sektora
turystycznego pod wzgledem
wybranych czynnikéw wptywajacych
na stan kapitatu ludzkiego (jakos¢

i warunki pracy, strategie inwestycji
w kadry, kompetencje kadry
managerskiej, kultura organizacyjna,
rozwéj kompetencji pracownikéw).

. W jakim stopniu pracownicy sektora turystycznego sg zadowoleni

z pracy?

. Z jakich aspektéw pracy osoby zatrudnione w sektorze

turystycznym sg zadowolone, a z jakich niezadowolone?

. Jak pracownicy sektora turystycznego oceniajg wykonywang przez

siebie prace?

. Jak pracownicy sektora turystycznego oceniajg warunki

swojej pracy?

. Jaki jest poziom aktywnosci rozwojowej pracownikéw sektora

turystycznego?

. Jak oceniane sg kompetencje kadry zarzadzajacej?
. Jaki rodzaj kultury organizacyjnej reprezentujg podmioty dziatajgce

w sektorze turystycznym?

. Czy wystepuje zwigzek pomiedzy kulturg organizacyjna

przedsiebiorstwa a strategiami inwestycji w kadry i poziomem
zadowolenia z pracy i jej aspektow?

. Jakie dziatania stuzgce rozwojowi kadr sg podejmowane

w sektorze turystycznym?

Cel 5. Analiza pozycji sektora
turystycznego na tle innych sektorow
pod wzgledem wybranych czynnikow
wptywajacych na stan kapitatu
ludzkiego.

. Gdzie lokuje sie sektor turystyczny w stosunku do innych sektoréw

pod wzgledem poziomu wynagrodzen, zadowolenia z pracy, oceny
pracy i jej warunkéw?
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Analiza danych zastanych i badania jakosciowe

Na etapie przygotowawczym sporzgdzono analize danych zastanych, ktéra wspierata caty
proces badawczy. Analiza ta stuzyta pozyskaniu informacji potrzebnych do zrozumienia
specyfiki sektora i przygotowania narzedzi wykorzystywanych na dalszych etapach badan,
w tym przede wszystkim konstrukcji scenariuszy wywiadow pogtebionych. Jednoczesnie
analiza spetnifa funkcje pomocnicza w procesie opracowywania niniejszego raportu,
umozliwiajgc petniejszg interpretacje danych.

Najwazniejszym celem realizowanych badan jakosciowych byto zrekonstruowanie profili
kompetencyjnych dla kluczowych stanowisk w sektorze, uwzgledniajgcych przede wszystkim
stanowiska zwigzane z gtdwnymi procesami biznesowymi. Inne cele badan jakosciowych
miaty charakter uzupetniajgcy. Realizacje gtéwnego celu prowadzono sekwencyjnie, etapami,
uzupetniajgc i weryfikujac zebrane informacje. W etapie tym wazng role odegrata Sektorowa
Rada ds. Kompetencji w Turystyce. W ramach etapu jakosciowego zrealizowano warsztaty
oraz spotkania konsultacyjne z udziatem ekspertéw Rady. Cztonkowie Rady konsultowali
rowniez etap jakosciowy i faze przygotowawczg badan ilosciowych. Omowienia wnioskow

i rekomendacji ptyngcych z badan dokonano réwniez podczas dwdch paneli eksperckich

z cztonkami czterech zespotow branzowych Rady. Zestawienie poszczegdlnych dziatan etapu

badan jako$ciowych przedstawiono w ponizszej tabeli.
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Tabela 1. Realizacja dziatan w projekcie

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Ogodtem | Hotele | Gastronomia | i organizacja 2 . .
. i animacja
turystyki
czasu wolnego
Analiza danych zastanych jako etap X
przygotowawczy do badan
EksPerckle wywiady pogiebgone o 5 5 6 3
realizowane w sekwencjach
Analiza danych zastanych wspierajgca X
badania jakosciowe
Warsztaty i spotkania konsultacyjne 3 3
z Sektorowg Radg ds. Turystyki
Konsultacje list kompetencji z zespotami
branzowymi Sektorowej Rady ds.
.. 4 1 1 1 1

Kompetencji w Turystyce drogg
elektroniczna
Analiza danych zastanych wspierajgca

L . . X
weryfikacje zebranych informacji
Panele z ekspertami zespotow
branzowych Sektorowej Rady ds. 2 1 1
Kompetencji w Turystyce
Analiza danych zastanych wspierajgca
i uzupetniajaca informacje zebrane X
w etapie jakosciowym i ilosciowym

Zrédto: Opracowanie wiasne

Badania iloSciowe

Nastepstwem etapu jakosciowego byta realizacja badan ilosciowych, ktérych podstawowym
celem byto zweryfikowanie profili kompetencyjnych dla kluczowych stanowisk, stworzenie

bilansu kompetencji dla sektora turystycznego oraz pogtebienie informacji o sektorze.

Badania ilosciowe przeprowadzono w okresie od 5 wrzesnia do 9 listopada 2018 roku.

Wywiady iloSciowe z pracodawcami oraz pracownikami sektora realizowane byty

3 Wywiady realizowano z przedstawicielami pracodawcéw, organizacji pracodawcéw oraz cztonkami

Sektorowej Rady ds. Kompetencji w Turystyce.
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technika wywiadéw osobistych wspieranych komputerowo (CAPI), a $redni czas realizacji
wywiadu wynidst 40 minut. Dobierajac prébe do badania, zastosowano warstwowanie
nieproporcjonalne ze wzgledu na wielkos$¢ przedsiebiorstwa oraz podsekcje PKD*.

tacznie zrealizowano po 801 wywiaddw na ogdlnopolskiej prébie pracodawcéw wraz

z towarzyszgcymi im 801 wywiadami z pracownikami. Wywiad z pracodawcg i pracownikiem
realizowany byt w tym samym przedsiebiorstwie.

W przypadku pracodawcow badanymi byty osoby dobrze znajgce specyfike dziatalnosci
firmy, a zwtaszcza wymagania kompetencyjne dla kluczowych stanowisk sektora.
Respondentami byli wtasciciele firm, prezesi i cztonkowie zarzgdu, kierownicy zespotow,
dziatéw. W przypadku pracownikéw respondentami byty osoby zajmujace kluczowe dla
sektora stanowiska w firmie, wytypowane w badaniach jakosciowych i potwierdzone przez
pracodawcow.

4 Proba do badania objeta podmioty zgrupowane w nastepujgcych trzech sekcjach PKD: |.55 — Dziatalno$¢

zwigzana z zakwaterowaniem, 1.56 — Dziatalnos¢ zwigzana z wyzywieniem, N.79 — Dziatalnos¢ zwigzana

z organizacjg turystyki i posrednictwem turystycznym. Rozrdznienie pomiedzy prowadzeniem dziatalnosci

w ramach dwdch z badanych 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.
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Popyt na prace w sektorze
turystycznym

Celem niniejszego rozdziatu jest zaprezentowanie sytuacji w sektorze turystycznym

z perspektywy zapotrzebowania na okreslone stanowiska. Waznym elementem tej czesci
raportu jest rowniez przyblizenie kluczowych wyzwan rekrutacyjnych, jakie napotykane byty
przez przedsiebiorstwa turystyczne w okresie realizacji badania (tj. w 2018 roku). W rozdziale
wskazane zostaty miedzy innymi stanowiska dostarczajgce pracodawcom najwiekszych
probleméw rekrutacyjnych oraz intensywnosc i skala trudnosci zwigzanych z pozyskiwaniem

0s0Ob do pracy w sektorze.

Zapotrzebowanie na pracownikow

By okresli¢ skale zapotrzebowania na pracownikéw w sektorze turystycznym, przedstawiciele
firm turystycznych (pracodawcy/managerowie) zostali zapytani o to, czy w ostatnich

trzech miesigcach poprzedzajgcych badanie (badanie realizowano w dniach 5 wrzes$nia

do 9 listopada 2018 r.°) poszukiwali oséb do pracy oraz czy planujg procesy rekrutacyjne

w kolejnych trzech miesigcach. Uzyskane wyniki wskazujg, ze mniej wiecej co piaty
pracodawca z branzy turystycznej poszukiwat pracownikéw do swojej firmy (ogétem

21%). To dos¢ znaczacy odsetek, biorgc pod uwage, ze: (i) mowa o stosunkowo krétkim
przedziale czasu oraz (ii) ze w strukturze badanych firm dominujg mniejsze podmioty, ktére
relatywnie rzadziej zgtaszajg zapotrzebowanie na nowe kadry. Warto tu takze podkreslic,

ze respondenci biorgcy udziat w panelu ekspertéw®, podczas ktérego prezentowane byty
wyniki badania ilosciowego, wskazywali, ze w ich opinii odsetek ten jest w rzeczywistosci
znacznie wiekszy w przypadku duzych przedsiebiorstw (pow. 250 pracownikéw) w branzach:
hotelarstwo, gastronomia oraz imprezy i organizacja czasu wolnego. Procesy rekrutacyjne

5 Zatem ankieterzy pytali respondentdéw o okres obejmujgcy miesigce wakacyjne — czerwiec-pazdziernik.

Mogto to mie¢ wptyw na zwiekszenie odsetka firm poszukujacych pracownikdéw na tle sredniej dla catego
roku w zwigzku z tym, ze okres letni to tradycyjny szczyt sezonu dla wiekszosci podmiotdw w polskim sektorze
turystycznym.

5 Przedstawiciele Sektorowej Rady ds. Kompetencji w Turystyce.
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w tych branzach trwajg praktycznie caty rok (w zwigzku z duzg rotacjg pracownikéw i wysoka
liczbg zatrudnionych). Pamietac nalezy jednak, iz sektor turystyczny stanowig w wiekszosci
przedsiebiorstwa sektora MSP i dane prezentowane w niniejszym raporcie odnosza sie
gtéwnie do takiego rozumienia sektora.

Wykres 1. Czy w firmie poszukiwano w ostatnich 3 miesigcach (facznie z chwilg obecng) oséb
do pracy? (w %)

Ogotem
>50 pracownikéw
10-49 pracownikéw

1-9 pracownikéw

0% 5% 10% 15% 20% 25%

N =810

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Wysokie zapotrzebowanie na nowych pracownikéw w pewnym zakresie nalezy ttumaczy¢
rotacyjnym charakterem wielu stanowisk w turystyce (szczegdlnie mowa tu o najliczniej
obsadzonych i zarazem najnizszych w hierarchii zatrudnienia stanowiskach). Badania
jakosciowe wskazujg, ze praca w turystyce dla pewnej grupy osoéb jest zajeciem tymczasowym
(mowa tu np. o kelnerach w gastronomii, recepcjonistach w hotelarstwie czy — w mniejszym
stopniu — przewodnikach badz pilotach). 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.

,Wydaje mi sie, Ze ta rotacja wynika z faktu, Ze méwimy o zawodach, ktore sq jednak
zawodami przejsciowymi. Np. kelner to jest dobra praca podczas studidw czy podczas
nauki, ale pdzniej ci nasi pracownicy chcq sie rozwijaé, juz moze bardziej kierunkowo,
chcgq sie realizowac zawodowo i koriczgc studia zmieniajqg miejsce pracy. Nawet te

osoby, ktore w jakis sposdb wiqgzq swojq przysztosc¢ z gastronomiq czy hotelarstwem
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majq swiadomos¢, Ze zeby sie rozwijac¢ w branzy, to naleZy wzglednie czesto zmieniac

obiekty i to najlepiej zmieniac obiekty na wieksze {(...)".
Przedstawiciel pracodawcow branzy hotelarstwo (manager hotelu), Krakow
Tego rodzaju wniosek znajduje takze odzwierciedlenie w danych ilosciowych, z ktérych

wynika, ze hotelarstwo i gastronomia to dwie branze, ktére wptywajg na srednig dla catego

sektora, podnoszac jg znaczgco. Szczegdtowo obrazujg to ponizsze informacje:

e w przypadku hotelarstwa odsetek pracodawcéw poszukujgcych pracownikdéw w ostatnich

3 miesigcach wynosit 26% (58 przypadkdéw na 227 badanych);

e w przypadku gastronomii odsetek pracodawcéw poszukujgcych pracownikdéw w ostatnich

3 miesigcach wynosit 30% (75 przypadkéw na 250 badanych);

e w przypadku pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego odsetek pracodawcéw

poszukujgcych pracownikéw w ostatnich 3 miesigcach wynosit 18% (11 przypadkdéw na 63

badanych);

e w przypadku branzy imprez i organizacji turystyki odsetek pracodawcoéw poszukujgcych
pracownikéw w ostatnich 3 miesigcach byt zdecydowanie najnizszy i wynosit 10% (26
przypadkow na 261 badanych).

Badani zostali zapytani takze o plany wzgledem zatrudniania pracownikéw w kolejnych
trzech miesigcach (nastepujacych po realizacji wywiadu w ramach badania). Z uzyskanych
odpowiedzi wynika, ze tego rodzaju plany ma 13% pracodawcéw, a 66% respondentéw nie
planuje szuka¢ pracownikéw w kolejnym kwartale. Warto tu zauwazy¢, ze okoto 9% tacznej
liczby respondentow odpowiedziato twierdzgco na oba pytania (tj. prowadzili procesy
rekrutacyjne w ostatnich trzech miesigcach i planuja je prowadzi¢ w kolejnych trzech). 58%
to natomiast odsetek ankietowanych, ktéry negatywnie odpowiedziat na oba analizowane
pytania. Tu ponownie trzeba jednak przypomnie¢, ze w badanej probie dominujg mniejsze
przedsiebiorstwa, ktdére relatywnie rzadziej niz srednie i duze firmy prowadzg procesy
rekrutacyjne.
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Wykres 2. Przedsiebiorstwa zamierzajgce poszukiwaé pracownikdw w ciggu nastepnych
3 miesiecy (w %)

Ogédtem
>50 pracownikow
10-49 pracownikéw

1-9 pracownikéw

0% 5% 10% 15% 20%

N =801

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Z badania wynika takze, ze jesli jakis pracodawca deklarowat, ze poszukiwat pracownikéw
w ostatnich trzech miesigcach, to zazwyczaj zapotrzebowanie to sprowadzato sie

do poszukiwania 1 badz 2 pracownikéw — na taki poziom popytu wskazato 58%
respondentéw. Tylko 11% pracodawcéw poszukiwato do pracy w ciggu trzech miesiecy
poprzedzajgcych badanie co najmniej 5 oséb. Taki wynik nie zaskakuje, biorgc pod uwage,
ze w badaniu zdecydowanie dominujg mniejsze podmioty.
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Wykres 3. Liczba poszukiwanych pracownikédw w ostatnich 3 miesigcach (tgcznie z chwilg

obecng) (w %)

35%

30%

25%

20%

15%

10%

H

0% 5 lub wiecej Nie wiem/

pracownlk pracownlkow pracownlkow pracownlkow pracownikow trudno
powiedzie¢
N=177

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Deklarowane przez pracodawcéw zapotrzebowanie na nowych pracownikdw nie musi
w sposéb bezposredni oznaczaé, ze w ich firmach zwiekszy sie ogdlna liczba pracownikéw.
Poszukiwanie nowych oséb moze bowiem wigzac sie z ciggta koniecznoscia zastepowania

odchodzgcych pracownikéw ze stanowisk o mocno rotacyjnym charakterze.

»Prowadzimy rekrutacje praktycznie w sposob ciqgty. Przy tej skali zatrudnienia
na nizszych stanowiskach liniowych bardzo czesto dochodzi do zmian w zespole. Mam

tu na mysli np. obstuge kelnerskq, kuchnie, czasami recepcje.”

Przedstawiciel pracodawcow branzy hotelarstwo (manager hotelu), Krakow

By zweryfikowac, na ile powyzsza teza jest prawdziwa, zapytaliémy pracodawcéw o to, czy
w ich opinii w ciggu nastepnych 12 miesiecy zmieni sie liczba oséb zatrudnionych w ich
przedsiebiorstwach. Uzyskane dane wskazujg, ze 10% pracodawcéw zaktada, ze w ciggu

12 miesiecy od momentu badania zwiekszy sie zatrudnienie w ich firmach’ (wobec ponad

7 Prognozy dotyczgce wzrostu zatrudnienia praktycznie nie rdznig sie pomiedzy poszczegdlnymi branzami
i wszedzie otrzymuja sie na poziomie zblizonym do 10%.
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21% badanych, ktorzy prowadzili procesy rekrutacyjne). Zdecydowanie wiekszy odsetek
respondentéw przewiduje, ze zatrudnienie w ich organizacjach pozostanie na statym
poziomie (co moze sugerowac, ze dynamiczny rozwoj sektora obserwowany w ostatnich
latach, stopniowo dochodzi do poziomu réwnowagi). Warto odnotowac, ze nieco ponad 3%
badanych zaktada, ze zatrudnienie w ich podmiotach nie tylko sie nie zwiekszy, ale nawet

ulegnie zmniejszeniu.

Wykres 4. Czy w ciggu nastepnych 12 miesiecy liczba oséb zatrudnionych w firmie ulegnie

zmianie? (bez oséb zatrudnianych jednorazowo do obstugi okoliczno$ciowych imprez)

3%

. Trudno powiedzie¢ . Pozostanie na tym samym poziomie
B zwiekszy sie Zmniejszy sie N =801

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy hotelarskiej

Uzupetniajgc dotychczasowy opis popytu na prace, warto wskazac te stanowiska,

na ktére pracodawcy najczesciej poszukiwali nowej kadry. W przypadku hotelarstwa jest
to pokojowa. tgcznie az 74% pracodawcéw umiejscowito to stanowisko wsrdd trzech
najczesciej wymagajgcych prowadzenia proceséw rekrutacyjnych (w tym az 66% ogolnej
liczby pracodawcow wskazato to stanowisko na pierwszym miejscu). Dokfadnie dwa razy
rzadziej (37%) pracodawcy wskazywali recepcjoniste. Trzecim stanowiskiem, ktére wymaga
najczestszego obsadzania, jest — wedtug wskazan respondentéw — konserwator (17%

odpowiedzi).
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Wykres 5. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy hotelarskiej (w %).*

Pokojowa

Recepcjonistka
Konserwator/dziat techniczny
Manager recepcji

Specjalista ds. sprzedazy

Specjalista ds. rezerwacji
Gtéwny manager [E

Housekeeping manager/Manager stuzby pieter [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
N =227

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy
gastronomicznej

W przypadku branzy gastronomicznej réwniez mozemy zaobserwowac trzy stanowiska,

ktére w sposdb szczegdlny wyrdzniajg sie, jesli chodzi o odsetek odpowiedzi respondentéw

na pytanie o stanowiska, na ktére najczesciej zmuszeni sg oni poszukiwaé pracownikow.

Mowa tu o stanowiskach:

e kucharz (60% pracodawcéw, w tym 38% ogdlnej liczby ankietowanych z branzy wskazato
kucharza na pierwszym miejscu);

e kelner (56% pracodawcow, w tym 26% ogdlnej liczby ankietowanych z branzy wskazato
kelnera na pierwszy miejscu);

e pomoc kuchenna (44% pracodawcéw, w tym 23% ogdlnej liczby ankietowanych z branzy

wskazato pomoc kuchenng na pierwszym miejscu).

Warto tu zauwazyé¢, ze na wysoki wynik w przypadku stanowisk o najwiekszym odsetku
odpowiedzi ankietowanych (tak w gastronomii, jak i w pozostatych branzach) wptywa kilka

czynnikéw, m.in.: (i) sg to stanowiska o wysokim poziomie rotacji, (ii) s to stanowiska

28



Popyt na prace w sektorze turystycznym

29

niezbedne do sprawnego funkcjonowania nawet matej firmy dziatajgcej w branzy, (iii)

sg to stanowiska o najwyzszej liczbie zatrudnionych. Nalezy jednoczesnie podkresli¢,

ze problem wysokiej rotacji pracownikéw i czestej koniecznosci rekrutowania nowych oséb
na wskazane stanowiska poruszany byt takze przez ekspertéw w prowadzonych badaniach

jakosciowych.

,Kiedys byt mniejszy problem z rotacjg pracownikow, bo nie byto tak tatwo zmienic
prace w ramach branzy gastronomicznej. Teraz kelner czy kucharz moze spokojnie
odejsc z jednego miejsca i zaraz znajdzie nowq prace. Tak naprawde teraz nie

mamy zadnych wymagan wstepnych, kiedy rekrutujemy nowe osoby. No moze poza
umiejetnosciq postugiwania sie jezykiem angielskim, ktora w Krakowie jest jednak
kluczowa. Poza tym wazne, by te osoby chciaty sie uczy¢ i byty zmotywowane do pracy.

Reszty nauczq sie u nas — na szkoleniach czy od innych oséb z zespotu”.

Przedstawiciel pracodawcdw branzy gastronomia (manager restauracji), Krakow

Wykres 6. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy gastronomia (w %).*

Kucharz

Pomoc kuchenna

Barman

Szef kuchni

Food runner, asystent kelnera

Gtéwny manager/Kierownik restauracji/Dyrektor gastronomii

Manager zmiany, kierownik sali

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

N =250

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).
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Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy imprezy
i organizacja turystyki

W przypadku branzy imprezy i organizacji turystyki ankietowani zdecydowanie wyréznili
jedno stanowisko, jako to, ktére wymaga najczestszego poszukiwania pracownikéw. Mowa
tu o specjaliscie ds. turystyki, na ktérego wskazato 65% badanych (w tym az 64% ogdlnej

liczby pracodawcow z branzy umiejscowito to stanowisko na pierwszym miejscu).

Wykres 7. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy imprezy i organizacja turystyki (w %).*
Specjalista ds. turystyki
Specjalista ds. produktu
Kierownik biura podrozy

Rezydent turystyczny

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

N =261

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy pilotaz,
przewodnictwo i animacja czasu wolnego

W ostatniej omawianej branzy stanowiskiem, ktére zostato wyrdznione przez najwiekszg
grupe ankietowanych, jest animator czasu wolnego. Na odpowiedz te wskazato 46%
badanych. Drugg najczesciej wybierang odpowiedzig byt natomiast przewodnik turystyczny,

na ktérego wskazato 38% respondentéw.
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Wykres 8. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy pilotaz, przewodnictwo i animacja
czasu wolnego (w %).*

Animator czasu wolnego

Przewodnik turystyczny (miejski, terenowy)
Pilot wycieczek

Przewodnik gorski

Rezydent turystyczny

0% 10% 20% 30% 40% 50%

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Na zjawisko duzej rotacji wsrdd animatoréw zwracali takze uwage eksperci, biorgcy udziat
w badaniu jako$ciowym.

,Praca animatora to praca tymczasowa — na 3—4 lata. Zwykle naszymi klientami

sq osoby z przedziatu wiekowego 17-28 lat. Starsze osoby to jednostki. Wyjezdzajq
jeden, dwa lub trzy razy na sezon, a pdZniej juz sq zmeczone. (...) U nas rotacja

jest niesamowita — po dwdch sezonach moéwiq nam, ze nie majq sity. Ta praca jest
wykanczajgca — caty czas w aktywnosci fizycznej, to musi by¢ osoba, ktora to lubi, ktora
sie uSmiecha, caty czas jest na storicu”.

Przedstawiciel pracodawcow branzy imprezy i organizacja czasu wolnego (wtasciciel

firmy szkolgcej i posredniczqcej w organizowaniu animatordw czasu wolnego), Krakow

Trudnosci rekrutacyjne

Kolejnym zagadnieniem omawianym w raporcie jest kwestia trudnosci rekrutacyjnych
obserwowanych i doswiadczanych przez pracodawcow. Respondenci wypowiadali

sie na tematy dotyczgce typu oraz skali problemow, z ktérymi spotykaja sie podczas
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poszukiwania 0séb do pracy w sektorze turystycznym?. Uzyskane odpowiedzi wskazuja,

ze blisko 65% badanych (113 respondentéw), ktérzy poszukiwali kandydatow do pracy,
doswiadczyto problemoéw zwigzanych ze znalezieniem odpowiednich oséb, przy czym 28%

z tych pracodawcow stwierdzito, ze problem ten dotyczyt wszystkich stanowisk, na ktére
poszukiwali pracownikdéw, a 36% z nich uznato, ze tego rodzaju trudnosci dotyczyty wytacznie

niektérych poszukiwanych stanowisk.

Wykres 9. Pracodawcy poszukujgcy pracownikéw oraz pracodawcy odczuwajgcy trudnosci

rekrutacyjne w trakcie poszukiwania pracownikéw

Pracodawcy szukajacy Pracodawcy majacy
pracownikéw trudnosci rekrutacyjne

N =801 N =177

B Trudnosci z kandydatami
na wszystkie poszukiwane stanowiska

B Nie wiem/Trudno powiedzie¢

W szukaja B Trudnosci z kandydatami
na niektére poszukiwane stanowiska
I Nie szukaja I Brak trudnosci

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Stanowiskami, ktdre nastreczajg najwiekszych trudnosci rekrutacyjnych w poszczegélnych
branzach, byty®:
e w branzy hotelarskiej: pokojowa (72% wskazan pracodawcéw??), recepcjonista (31%),

konserwator, pracownik dziatu technicznego (24% wskazan);

8  Pytania te adresowaliSmy do o0sdb, ktére wczesniej stwierdzity, ze w ostatnim okresie prowadzity

lub obecnie prowadzg procesy rekrutacyjne do swoich firm (n=177).

° W zestawieniu pominieto branze pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego ze wzgledu na zbyt matg
liczbe odpowiedzi (tj. zbyt matg liczbe pracodawcéw, ktérzy w jednym z wczesniejszych pytan zadeklarowali,

ze poszukiwali pracownikdéw w okresie 3 miesiecy poprzedzajgcych badanie).

1 Mowa tu o pracodawcach z branzy hotelarskiej, ktérzy we wczesniejszym pytaniu wskazali, ze przez

3 miesigce poprzedzajgce badanie poszukiwali pracownikéw (n=29).
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e w branzy gastronomicznej: kucharz (58% wskazan pracodawcéw??), kelner (49%), pomoc
kuchenna (39%);
e w branzy imprezy i organizacja turystyki: specjalista ds. turystyki (61% wskazan

pracodawcéw??), specjalista ds. produktu (22%), pilot wycieczek (17%).

Badani byli takze pytani o nature problemoéw, z ktérymi spotykajg sie podczas prowadzenia
procesow rekrutacyjnych. W opinii blisko 2/3 respondentéw kluczowym problemem

w poszukiwaniu pracownikow jest to, ze zgtaszajace sie osoby nie spetniajg oczekiwan
pracodawcéw. W mniejszym stopniu trudnosci rekrutacyjne zwigzane sg z tym, ze: badz

to kandydatom (atrakcyjnym z punktu widzenia pracodawcéw) nie odpowiadajg warunki
oferowane przez pracodawcow (24% odpowiedzi), badz tez nikt nie odpowiada na oferte

pracy sformutowang przez przedsiebiorstwa turystyczne (10%).

Wykres 10. Powody problemow ze znalezieniem odpowiednich kandydatéw do pracy

Nie wiem/trudno powiedzie¢
[l Praktycznie nikt nie odpowiedziat
na oferte pracy

. Zgtaszajacy sie kandydaci
nie spetniali oczekiwan

. Kandydatom, ktdrzy spetniali oczekiwania,
nie odpowiadaty warunki pracy w firmie

N =115

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Warto tez podkreslié, ze trudnosci zwigzane z duzg rotacjg oraz problemy rekrutacyjne
stopniowo wptywajg na zmiane postaw obserwowanych u pracodawcéw w odniesieniu
do pracownikéw. Wybrani przedsiebiorcy z tej branzy wolg zwiekszy¢ swojg troske

o pracownikow liniowych (poprzez objecie ich ofertg szkoleniowg, pakietem socjalnym badz

1 Mowa tu o pracodawcach z branzy gastronomicznej, ktorzy we wczesniejszym pytaniu wskazali, ze przez
3 miesigce poprzedzajace badanie poszukiwali pracownikéw (n=57).

2 Mowa tu o pracodawcach z branzy imprezy i organizacja turystyki, ktérzy we wczesniejszym pytaniu
wskazali, ze przez 3 miesigce poprzedzajgce badanie poszukiwali pracownikéw (n=18).
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poprzez zagwarantowanie wyzszych zarobkéw), niz narazic sie na wysoka rotacje i braki
kadrowe.

,Wyzwaniem jest kurczgcy sie rynek pracy. Pracownika trzeba szukac, trzeba o niego
dbac, trzeba mu przygotowac miejsce pracy. Mato tego, on nie tylko musi dobrze
zarobic, ale musi sie tez dobrze czuc. Pienigdze sq wazne — i one caty czas idq w gore,
one rosng — ale liczy sie tez atmosfera pracy. (...) Zwtaszcza Ze jest to mfoda branza,

ktora do tej pory nie zwracata uwagi na HR”.

Przedstawiciel pracodawcow branzy gastronomia (manager restauracji), Warszawa

»Manager staje sie teraz takim troche coachem. Musi dbac o pracownika, motywowac
go, troszczyc sie o gosci, ale kiedy trzeba, to — w spornych sytuacjach — nieraz

trzeba stangc tez po stronie zespotu. Mtodzi pracownicy oczekujq takiej postawy

od managerdw. Staramy sie wiec raczej pracowac poprzez pochwaty i nagrody, a nie

przez kary”.

Przedstawiciel pracodawcow branzy gastronomia (manager restauracji), Krakow

,U nas kelner nie jest podawaczem, tylko jest swiadomym sprzedawcq, ktory potrafi
sprzedawac i potrafi podnosic zadowolenie gosci. Reqularnie szkolimy naszych
kelnerow. Grupowe szkolenia odbywajq sie raz na trzy tygodnie. Dotyczq one
technik sprzedazy, motywacji, kultury osobistej itp. Oprocz tego raz w tygodniu

w naszej restauracji ma ,,dyzur” trener, ktory indywidualnie pracuje z kelnerami,
obserwujqc ich prace i dajgc wskazowki, jak mogq poprawiac jej jakosc. Jest

to osoba z kilkunastoletnim doswiadczeniem kelnerskim, jest takze licencjonowanym

sommelierem, wiec ma duZy autorytet u zespotu i to sie nam fajnie sprawdza”.

Przedstawiciel pracodawcow branzy gastronomia (manager restauracji), Krakow
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Charakterystyka i dynamika zatrudnienia

w sektorze turystycznym

Wedtug szacunkoéw na swiecie w 2017 roku w branzy turystycznej pracowato 313 milionéw
0s0b, a 1 z 10 miejsc pracy przypadato witasnie tej branzy®. Turystyka rozwija sie dynamicznie
i stanowi bardzo wazny segment rynku pracy. Co wiecej, rozwoj turystyki wywotuje przyrost
zatrudnienia nie tylko w samym sektorze turystycznym, ale takze w innych branzach

wspomaganych przez popyt turystyczny — w budownictwie, rzemiosle, rolnictwie, itd.**

Doktadna liczba oséb pracujgcych w sektorze turystycznym jest trudna do oszacowania.
Pracownicy sektora to czesto osoby pracujgce w niepetnym wymiarze czasu pracy, pracujace
sezonowo, nie zawsze formalnie zatrudnione (szara strefa). Trudnosci nastrecza fakt
ujmowania poszczegélnych obszaréw turystyki w bardziej ogdlnych statystykach sektora

ustug, co uniemozliwia doktadne poznanie liczby zatrudnionych osdb.

Pracujacy w dziatalnosci zwigzanej z zakwaterowaniem
i gastronomig - iloSciowa podaz pracownikdéw

Niezaleznie od trudnosci zwigzanych z oszacowaniem doktadne;j liczby pracujgcych
w sektorze, mozna stwierdzi¢, ze pod wzgledem zatrudnienia sektor turystyczny jest
obszarem rozwijajgcym sie i z roku na rok zatrudniajgcym coraz wiecej osob. Liczba

pracujgcych szacowana jest na ok. 760 tys. 0sob (tj. 4,7% ogotu pracujgcych)®, z czego juz

3 Na podstawie danych: https://www.wttc.org/-/media/files/reports/economic-impact-
research/regions-2018/world2018.pdf

14 Seweryn R., Wktad turystyki w tworzenie miejsc pracy w Polsce na tle wybranych krajéw Unii Europejskiej
po 1989 roku.

5 Program rozwoju turystyki do 2020 roku, Ministerstwo Sportu i Turystyki, Warszawa 2015, dostep:
https://bip.msit.gov.pl/bip/projekty-aktow-prawnyc/zakonczony-proces-legi/inne/1599,Program-Rozwoju-
Turystyki-do-2020-roku.html
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niemal 300 tys. oséb pracuje w dziatalnos$ci zwigzanej bezposrednio z zakwaterowaniem
oraz ustugami gastronomicznymi (Sekcja | w klasyfikacji PKD - dziatalnos$¢ zwigzana

z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi)*®. Jak wida¢ w ponizszej tabeli, liczba oséb
pracujacych w branzy zwigzanej z zakwaterowaniem i gastronomig systematycznie rosnie

i osiggneta w 2017 roku poziom 296 552 pracownikow.

Turystyka to sektor, w ktérym pracuje zdecydowanie wiecej kobiet niz mezczyzn.

To tendencja cechujgca caty sektor w Europie (wedtug danych Eurostatu 59% pracujacych
w sektorze stanowig kobiety'’). W Polsce wsréd oséb pracujgcych w sekcji | w latach
2012-2017 mezczyzni stanowili Srednio 36% pracujgcych oséb, wobec 64% pracujgcych
kobiet.

Tabela 2. Pracujacy (faktyczne miejsce pracy) w sekcji | (PKD) w latach 2012—-2017 wedtug pfci

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Pracujacy 251 497 249 692 253744 258 230 276 383 296 552
Mezczyzni 88738 88 825 890911 89 361 98 094 109 390
Kobiety 162 759 160 867 163 833 168 869 178 289 187 162

Zrédto: Bank Danych Lokalnych, GUS

Pracujacych w branzy zwigzanej z zakwaterowaniem i gastronomiag przybywa w catej Polsce.

Najwiecej pracujgcych w sekcji | wedtug klasyfikacji PKD w 2017 roku byto w wojewddztwie
mazowieckim, nastepnie w matopolskim i slgskim. Wojewddztwa z najmniejszg liczbg
pracujgcych w dziatalnosci zwigzanej z zakwaterowaniem i gastronomia to wojewddztwo

opolskie, podlaskie i Swietokrzyskie®®.

Rozwoj kompetencji pracownikow

Pracownicy sektora turystycznego rzadko uczestniczg w formach doskonalenia kompetencji

zawodowych. Najliczniej biorg udziat w (zazwyczaj obowigzkowych) szkoleniach z zakresu

6 Bank Danych Lokalnych, GUS.

7 https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/Tourism_industries_-_
employment#Characteristics_of jobs_in_tourism_industries

18 Bank Danych Lokalnych, GUS.
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BHP czy szkoleniach przeciwpozarowych - co pigty pracownik turystyki brat udziat

w tego typu kursach. 62% badanych pracownikéw sektora nie uczestniczyto w zadnych

z wymienionych form rozwoju kompetencji, w tym najwiecej takich oséb znalazto sie

w branzy gastronomicznej (70%). Sposréd badanych najczesciej szkolg sie pracownicy branzy
imprezy i organizacja turystyki oraz pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego

(np. ponad 22% pracownikéw zwigzanych z branzg pilotazu, przewodnictwa i animacji brato

udziat w kursach i szkoleniach stacjonarnych, a co 10 szkolit sie przez Internet lub brat udziat

w konferencjach i seminariach).

Tabela 3. Rozwdj kompetencji zawodowych pracownikéw turystyki

Pilotaz,
Imprezy X
, . . .. przewodnictwo,
Ogodtem Hotelarstwo Gastronomia i organizacja . .
. animacja czasu
turystyki

wolnego*

Udziat w studiach
podyplomowych, 5% 6% 1% 7% 8%
zaocznych, MBA

Szkoty dla dorostych 4% 7% 2% 4% 5%
Szkolenia BHP, PPoz 20% 24% 19% 19% 10%
f;;?;:\;fge”'a 13% 10% 8% 18% 22%
:(nlit:rynleizkolenla przez 8% 5% 3% 15% 11%
iJednquia:avrviak:hnferenqach, 8% 7% 2% 12% 10%
Udziat w stazach, o o o o o
praktykach zawodowych 1% 1% 2% 2% 0%
Inne formy 2% 2% 2% 1% 5%
Nie uczestniczyt

w zadne] z form 62% 63% 70% 54% 56%
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018,
(pracownicy).

Nieco inaczej przedstawia sie sytuacja z perspektywy pracodawcéw. Wedtug nich pracownicy

ich przedsiebiorstw skorzystali w 2017 roku zaréwno ze szkolen zewnetrznych (40%
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wskazan pracodawcow), jak i wewnetrznych (43% wskazan pracodawcéw). W co pigtej

firmie dofinansowano nauke pracownikédw w szkotach zawodowych i srednich, a niemal

w co czwartej pracownicy brali udziat w szkoleniach internetowych oraz w konferencjach

lub seminariach. Co trzeci pracodawca przyznat, ze jego firma nie skorzystata z zadnych

z wymienionych form rozwijania kompetencji. Nalezy dodaé, ze rozbiezno$ci miedzy

odpowiedziami pracownikéw i pracodawcédw moga wynikac z nieco innego zestawu

proponowanych pytan (kafeterii) kierowanych do tych dwdch grup.

Tabela 4. Formy rozwijania kompetencji pracownikéw, z ktérych skorzystata firma

w 2017 roku
Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Ogodtem | Hotelarstwo | Gastronomia | i organizacja g . . !
turystyki animacja czasu
wolnego*
Kursy i szkolenia w jakiejkolwiek
formie (nie liczac BHP i Ppoz) 40% 41% 35% 44% 38%
zewnetrzne
:f;’zr;‘c’ gﬁ';‘l"l‘:;fz;” ewngtrzne (nie | a0, 47% 40% 42% 49%
Kursy e-leaningowe 24% 26% 13% 33% 21%
Dofinansowywanie nauki
swoich pracownikow w szkotach 20% 25% 16% 19% 24%
zawodowych i $rednich
Doﬁnans-ovlvywanle nauki SW.OICh 15% 17% 8% 17% 24%
pracownikéw w szkotach wyzszych
Udziat pracownikow 24% 26% 11% 30% 37%
w konferencjach lub seminariach
Udziat w wizytach studyjnych,
wizytach obserwacyjnych w innych o o o o o
oddziatach/ partnerskich firmach, 19% 20% 10% 25% 27%
instytucjach
Zadne z wymienionych 31% 27% 37% 27% 8%
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018,

(pracodawcy)
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Pracownicy mogg rowniez rozwija¢ swoje kompetencje w miejscu pracy. Z takich form
skorzystato tacznie 38% pracownikéw. Pracownikami najbardziej aktywnymi w kontekscie
udziatu w réznych formach rozwoju kompetencji s ci z branzy imprezy i organizacja turystyki
(44% brato udziat w réznych ich formach) oraz pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu

wolnego (41%).

Tabela 5. Udziat w formach rozwijania kompetencji w aktualnym miejscu pracy w ciggu

ostatnich 12 miesiecy (badanie pracownikéw)

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Ogodtem | Hotelarstwo | Gastronomia | i organizacja B . . !
S animacja czasu
wolnego*
Okresow.a obserwaqa pracy |pnego 13% 12% 12% 13% 16%
pracownika (tzw. job-shadowing)
Wykonywanie zadan
W pracy przy wsparciu innej
osoby np. przetozonego 19% 17% 15% 22% 21%
lub wspétpracownika (mentoring,
coaching)

Czasowe wykonywanie zadan
na innym stanowisku pracy 15% 14% 14% 17% 19%
w celach szkoleniowych (rotacja)

Instruktaz dotyczacy np. obstugi
nowego sprzetu, maszyn, 17% 12% 16% 21% 19%

oprogramowania

Wizyty studyjne, obserwacyjne

0, 0, 0, 0, 0,
w innych firmach, instytucjach >% 4% 4% 8% 3%

Spotkania miedzyzespotowe,
ktérych celem byta wymiana 4% 3% 2% 6% 3%
wiedzy o pracy innych zespotow

Inne 1% 0,4% 1% 1% 5%
Nie uczestniczyt 62% 69% 65% 56% 59%
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracownicy).

Wedtug deklaracji pracodawcow sektora pracownicy rozwijajg swoje kompetencje pod

okiem innych oséb - poprzez bezposrednig obserwacje (53%), uczenie sie pod kierunkiem
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innej osoby (48%) czy poinstruowaniu np. o obstudze danego sprzetu (43%). Trzy na cztery

firmy stosowaty réznego rodzaju formy rozwijania kompetencji (23% nie stosowato zadnych

z wymienionych form).

Tabela 6. Formy rozwijania kompetencji pracownikdw, ktére stosowata firma w 2017 roku

(badanie pracodawcow)

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Ogodtem | Hotelarstwo | Gastronomia | i organizacja o . . !
S animacja czasu
wolnego*
Uczenie sie pqd k|erunk|e.m innej 48% 50% 50% 46% 42%
osoby, (coaching, mentoring)
Rotacja na stanowiskach pracy 38% 42% 39% 33% 33%
Bezposrednia obserwacja pracy
innego pracownika (tzw. job 53% 57% 52% 51% 52%
shadowing)
Instruktaze dotyczace np. obstugi
nowego sprzetu, maszyn, 43% 46% 48% 38% 38%
oprogramowania
Organizowanie ,,dni
otwartych” zespotéw, spotkan 26% 28% 18% 29% 33%
miedzyzespotowych
Dofinansowywanie o 25% 26% 17% 29% 38%
samoksztatcenia pracownikéw
Zadne z wymienionych 23% 30% 30% 30% 11%
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).

Gtéwnym motywem rozwijania kompetencji przez pracownikéw jest ogdlne podniesienie

kompetencji potrzebnych w pracy (wazne dla potowy badanych, ktérzy uczestniczg w réznych

formach rozwoju kompetencji). Dla 1/3 pracownikéw turystyki motywacjg rozwijania

kompetencji jest zwiekszenie swoich zarobkéw (34%), zmniejszenie ryzyka utraty pracy

(26%) oraz ched znalezienia lepszej pracy (25%). Co pigty badany podkresla wage uzyskania

certyfikatu lub licencji, réwniez dla co pigtego badanego przyczyng rozwijania kompetencji

S9 wymagania ze strony pracodawcy.
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Niemal co szdésty badany pracownik (17% wskazan) rozwija swoje kompetencje rowniez

z uwagi na plany zwigzane z zatozeniem wtasnej firmy. Najczesciej na taki motyw wskazywali
pracownicy branzy pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego (29% wskazan) oraz
imprez i organizacji turystyki (20% wskazan), na co moze wptywacé specyfika pracy w tych

branzach.
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Wykres 11. Motywy rozwijania kompetenc;ji przez pracownikow (w %)**

skierowanie przez urzad pracy

mozliwos¢ bezptatnego udziatu

planowanie zatozenia wtasnej firmy

wymagania ze strony pracodawcy

uzyskanie certyfikatu/licencji

znalezienie lepszej pracy

zmniejszenie ryzyka utraty pracy

zwiekszenie swoich zarobkéw

53
podniesienie umiejetnosci g%
potrzebnych w pracy 45
50
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
. Ogotem . Imprezy i organizacja turystyki
M Hotelarstwo I pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego* N = 398

Gastronomia

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe
**pytanie wielokrotnego wyboru, procenty nie muszq sumowac sie do 100%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy).
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Nie w kazdej branzy posiadana przez pracownikdéw wiedza i zdobyte dotychczas kompetencje
wykorzystywane sg w tym samym stopniu. Najczesciej swoje kwalifikacje wykorzystujg
pracownicy zwigzani z branzg pilotazu — 71% tych pracownikéw ma mozliwo$¢ wykorzystania
wiedzy i kompetencji w swojej obecnej sytuacji zawodowej w duzym (62%) i bardzo duzym
(9%) stopniu. Odsetek ten jest najmniejszy w branzy hotelarskiej, niemniej i tak ponad
potowa pracownikéw hotelarstwa (52%) moze wykorzystywac wiedze i kwalifikacje w swoim
miejscu pracy. Imprezy i organizacja turystyki to z kolei branza, w ktérej stosunkowo
najwiecej pracownikdéw ma najmniej mozliwosci wykorzystywania swojej wiedzy - tgcznie
23% pracownikow tej branzy wykorzystuje wiedze i kwalifikacje w matym i bardzo matym
stopniu lub w ogéle nie ma takich mozliwosci.

Wykres 12. Mozliwosci wykorzystania swojej wiedzy i kompetencji w obecnej sytuacji

zawodowej (w %)

0% 20% 0% 60% 80% 100%
[ Brak mozliwosci W duzym stopniu B W matym stopniu

W bardzo duzym stopniu .W umiarkowanym stopniu .W bardzo matym stopniu N =801

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy).

Jak wskazano wczesniej, pracownicy sektora turystycznego w niewielkim stopniu rozwijaja
swoje kwalifikacje w ramach réznych form doskonalenia zawodowego (najczesciej biorg
udziat w obowigzkowych szkoleniach np. z zakresu BHP). Ogdlnie jednak niemal co trzeci
pracownik sektora (29%) chce rozwija¢ swoje kompetencje w ciggu najblizszego roku.
WSsréd poszczegdlnych branz najbardziej chetni do rozwijania swoich umiejetnosci

i wiedzy sg pracownicy branzy imprezy i organizacja turystyki (33%) oraz branzy pilotaz,

przewodnictwo i animacja czasu wolnego (30%).
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Wykres 13. Chec rozwijania swoich kompetencji w ciggu najblizszych 12 miesiecy (w %)

Gastronomia
Imprezy i organizacja turystyki

Pilotaz, przewodnictwo, animacja czasu wolnego*

0% 20% 40% 60% 80% 100%

.Tak . Nie

. Trudno powiedzie¢ N =801

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy).

Jakos¢ i warunki pracy

Spory odsetek pracownikdw niechetnych dalszemu rozwojowi sktania do sprawdzenia, jaki
jest stosunek badanych do obecnie wykonywanej pracy. Okazuje sie, ze ze stwierdzeniem:
»Z checig zmienit(a)bym swojg prace” zgadza sie wiecej niz co trzeci pracownik turystyki
(35%), z czego najwiecej pracuje w branzy pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego
(41% pracownikéw tej branzy chetnie zmienitoby swojg prace). Najbardziej przeciwni
zmianie pracy byliby pracownicy gastronomii (50%) i branzy imprezy i organizacja turystyki
(48%). Co ciekawe, im wieksze przedsiebiorstwo, tym czesciej jego pracownicy deklaruja
chec¢ zmiany pracy, i tak w przedsiebiorstwach zatrudniajgcych 1-9 pracownikéw odsetek
ten wyniost 28%, wsrdd pracownikéw firm o liczbie zatrudnienia 10-49 oséb —37%,

wsrdd zatrudniajgcych ponad 50 pracownikéw natomiast blisko co drugi (45%) pracownik

pozytywnie ocenit to stwierdzenie.
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Wykres 14. Ocena stwierdzenia ,,Z checig zmienitbym swojg prace” (w %)

Ogotem

Hotelarstwo

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B zdecydowanie nie [ Raczej nie Ani tak, ani nie
I Raczej tak B zdecydowanie tak N =801
*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy).

Pomimo tego, ze co trzeci pracownik chetnie zmienitby swojg prace, osoby zatrudnione

w sektorze swoje ogdlne zadowolenie z pracy ocenity na poziomie 4,08 (w skali od 1 do 5),
co mozna uznac za ocene dobrg. Zadowolenie z pracy oceniane byto w kilku wymiarach.
Najlepsze oceny (oprécz ogdlnego zadowolenia) uzyskaty: relacje z przetozonymi

(Srednia ocena 4,17), warunki wykonywania pracy (Srednia ocena 4,09), kontakty

ze wspotpracownikami (Srednia ocena 4,07) oraz pewnos¢ zatrudnienia (Srednia ocena 4,05).
Wysokie oceny mogg by¢ zwigzane z wiekszg obecnie dbatoscig o warunki pracy ze strony
pracodawcéw, na ktérych wymusza to trudna sytuacja na rynku pracy. Stosunkowo najnizej
oceniono natomiast swoje zadowolenie z mozliwos$ci awansu (3,62) oraz zarobkéw (3,82).
Przedstawiciele sektora obecni na panelach eksperckich réwniez potwierdzili, ze pracownicy
generalnie sg usatysfakcjonowani z warunkéw pracy, relacji ze wspétpracownikami czy
ogoblnej atmosfery panujgcej w miejscu pracy. Problemem jest niski poziom wynagrodzen

pracownikéw turystyki oraz niewielka szansa na awans zawodowy.
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Wykres 15. Zadowolenie z pracy pracownikdéw sektora turystycznego — $rednie ocen

Zarobki

Ogodlne zadowolenie Mozliwo$¢ awansu

Mozliwosé wykazywania
sie inicjatywa

Mozliwos¢ faczenia pracy

z zyciem prywatnym Kontakty ze wspotpracownikami

Mozliwos$¢é rozwoju osobistego
i podnoszenia umiejetnosci Warunki wykonywania pracy

Pewno$¢ zatrudnienia N =801

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy).

Powyzsze wyniki majg swoje odzwierciedlenie w wysokosci poziomu ptac w turystyce

na tle innych sektoréw. Zastanawiajgc sie nad problemem wizerunku sektora turystycznego
jako atrakcyjnego miejsca pracy, nie sposdb nie zauwazy¢, ze w konfrontacji z innymi
sektorami zarobki w turystyce nalezg raczej do nizszych, co dodatkowo nie stanowi czynnika
motywujgcego absolwentéw kierunkdéw turystycznych oraz wyspecjalizowang kadre

do podejmowania zatrudnienia w sektorze turystycznym.
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Tabela 7. Przecietne miesieczne wynagrodzenie brutto w Polsce w pazdzierniku 2018

Sektor Wynagrodzenie brutto
sektor przedsiebiorstw 4 921 PLN
przemyst 4923 PLN
przetwdrstwo przemystowe 4 687 PLN
budownictwo 5104 PLN
handel, naprawa pojazdéw samochodowych 4523 PLN
transport i gospodarka magazynowa 4794 PLN
zakwaterowanie i gastronomia 3590 PLN
informacja i komunikacja 8 365 PLN
obstuga rynku nieruchomosci 5035 PLN
administrowanie i dziatalnos¢ wspierajgca 3501 PLN

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

Oprécz poziomu zadowolenia pracownikéw sektora turystycznego badano takze inne aspekty
jakosci i warunkoéw pracy. Respondenci na pieciostopniowej skali wyrazali swojg ocene wobec
wybranych wyznacznikdw warunkéw pracy®. Stwierdzenia, z ktérymi badani najbardziej sie
zgadzali (na podstawie Sredniej z odpowiedzi), pozwalajg uznaé, ze pracownicy doceniajg
dobrg atmosfere w pracy oraz dostrzegajg jej sens i pozytecznosc dla innych. W pracy czuja

sie bezpiecznie i przyznaja, ze ich wspdétpracownicy sg dobrzy w swoim fachu.

19 Przy kazdym z poruszanych zagadnien respondenci oceniali, w jakim stopniu sie z nim zgadzaja, badz
nie zgadzaja. Do tego celu uzyto skali od 1 do 5, gdzie 1 oznaczato ,,zdecydowanie sie nie zgadzam”, a 5
»,Zdecydowanie sie zgadzam”.




Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

Tabela 8. Srednia ocena wybranych wyznacznikéw jakoéci i warunkéw pracy

Srednia ocena

1 Praca, ktérg wykonuje, jest pozyteczna dla innych 4,09
2 Mam mozliwos¢ realizacji swoich wtasnych pomystow 3,84
3 Czuje, ze praca ktdéra wykonuje, ma sens 4,04
4 W pracy robie to, co lubie 3,99
5 Czuje sie dumny(a) z pracy, ktérg wykonuje 3,85
6 Dzieki pracy ciggle ucze sie nowych rzeczy 3,87
7 Osoby, z ktérymi wspétpracuje, sg dobre w tym, co robig 4,07
8 W moim miejscu pracy panuje dobra atmosfera 411
9 W pracy zdarza mi sig padac ofiarg ztosliwych zartéw i zaczepek, ktére sprawiaja 242
mi przykrosé !
10 Zdarza sie: ze w moim miejscu pracy doswiadczam agresji lub wyzwisk ze strony 2,44
innych oséb
11 | Mam zbyt duzo zadan, by dobrze wykonaé je na czas 2,94
12 Mo!'e stanowisko jest przystosowane do komfortowego wykonywania przeze 3,85
mnie pracy
13 | Mam zapewnione odpowiednie narzedzia do wykonywania mojej pracy 4,07
14 | W razie potrzeby mam mozliwos¢ zrobienia krotkiej przerwy w pracy 3,96
15 | W mojej pracy czuje sie bezpiecznie 4,08
16 | Czuje, ze praca ma negatywny wptyw na moje zdrowie 2,55
17 | Moja praca uniemozliwita mi poswiecenie rodzinie tyle czasu, ile bym chciat(a) 3,18
18 Wskut'ek nadmiaru pracy nie mam zbyt wiele czasu na rozrywke i kontakty 3,00
ze znajomymi
19 | Czesto czuje sie zbyt zmeczony(a) po pracy, zeby zajaé sie pracami domowymi 3,08
N 63

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy).

Niemal 90% badanych pracownikéw ma w swojej pracy bezposredniego przetozonego

lub przetozonych. Wedtug badanych przetozeni odnoszg sie do pracownikéw z szacunkiem
(86%) oraz angazuja swoich podwtadnych w podejmowanie decyzji wptywajgcych na prace
(77%). Wiekszo$¢ pracownikow sektora turystycznego (82%) czuje, ze ich praca jest oceniana
sprawiedliwie. Co wiecej, przyznajg, ze ich przetozonych cechuje wysoki poziom kompetencji

oraz odpowiedzialno$¢ za podejmowane decyzje.
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Wykres 16. Charakterystyki bezposredniego przetozonego w opinii pracownikéw (w %).

Przetozony odnosi sie do mnie
z szacunkiem

Przetozony angazuje mnie
w podejmowanie decyzji,
ktére majg wptyw na mojq prace

Moja praca jest
oceniania sprawiedliwie

Przetozony kiedy tylko moze,
unika podejmowania decyzji

Przetozony charakteryzuje sie
wysokim poziomem kompetencji

0% 20% 40% 60% 80% 100%
. Zdecydowanie tak Ani tak, ani nie . Zdecydowanie nie
P Raczej tak [ Raczej nie N=717

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy).

Samoocena poziomu kompetencji przez pracownikow

Do okreslenia samooceny poziomu kompetencji wsréd pracownikéw dokonano oceny
stwierdzen okreslajgcych rézne aspekty dotyczgce warunkdéw pracy. Wiekszos¢ pracownikéw
(77%) odczuwa, ze w pracy wykorzystuje swojg wiedze i umiejetnosci. Nieco czesciej sg o tym

przekonani pracownicy branzy imprez i organizacji turystyki (80% wskazan).

Nie zawsze to poczucie wykorzystywania kompetencji zbiega sie jednak z poziomem
trudnosci zadan, z jakimi pracownicy mierzg sie podczas wykonywania obowigzkéw na swoim
stanowisku pracy. Co trzeci pracownik (36%) uwaza, ze czesto musi wykonywaé zadania, ktére
sg zbyt trudne w stosunku do jego kompetencji (posiada niewystarczajgce kompetencje).
Najczesciej takie trudnosci zauwazajg pracownicy wiekszych przedsiebiorstw (zatrudniajgcych

powyzej 50 pracownikoéw), 44% z nich zgodzito sie z tym twierdzeniem.

Podobnie przedstawiajg sie wyniki, gdy odwrécimy ten problem i zapytamy o zadania zbyt
proste — 43% badanych czesto wykonuje prace zbyt tatwe w stosunku do swoich kompetencji

(posiada co najmniej wystarczajgce kompetencje). Ponownie takie poczucie towarzyszy
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najczesciej pracownikom wiekszych podmiotéw (powyzej 50 pracownikéw), 49% z nich

deklaruje taki stan.

Warto przypomnieé rowniez, ze to wtasnie pracownicy najwiekszych badanych podmiotéw
najczesciej deklarowali cheé zmiany swojej pracy i to wtasnie oni wskazujg najczesciej

na niedopasowanie trudnosci zadan do swoich kompetencji.

Mozliwe, ze osoby pracujgce na okreslonych stanowiskach mogg posiada¢ kompetencje,
ktdére sg zbyt niskie wobec wymagan pracodawcéw lub sg innego rodzaju niz te,

jakich pracodawcy oczekiwaliby od pracownikéw na tym stanowisku. By¢ moze mamy

tu do czynienia z lukag kompetencyjng, ktdra jest skutkiem niedoboru kompetencji — wobec
braku oséb o odpowiednich kompetencjach pracodawcy zmuszeni sg zatrudniac osoby

o nizszych lub nieadekwatnych do stanowiska zasobach kompetencyjnych.
Wykres 17. Ocena poziomu wiasnych kompetencji przez pracownikéw (w %).

Czesto musze wykonywac zadania, |
ktére sg zbyt trudne 18
w stosunku do moich umiejetnosci

Czesto musze wykonywac zadania,
ktdre sg zbyt proste 26
w stosunku do moich umiejetnosci

Czuje, ze w pracy wykorzystuje |

o S ot 15
swojg wiedzg i umiejetnosci |
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I Raczej tak B zdecydowanie tak N =801

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracownicy)

Przedstawione wyniki warto poréwnaé z oceng kompetencji zatrudnionych oséb w oczach
pracodawcéw. W zdecydowane]j wiekszosci (97%) pracodawcy uwazajg, ze umiejetnosci
zatrudnionych oséb sektora turystycznego sg zadowalajace, ale kompetencje w petni
zadowalajace posiada potowa pracownikéw, natomiast druga potowa (47%) wcigz wymaga
doszkolenia w pewnych obszarach. Jedynie w 3% przypadkéw stwierdzono, ze kompetencje

pracownikdéw sg niewystarczajgce i wymagajg dziatan rozwojowych. Sposrdd wszystkich
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badanych branz kompetencje pracownikéw pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego

zostaty w najwiekszym stopniu (przez 60% badanych) okreslone jako w petni zadowalajace.

Tabela 9. Ocena poziomu kompetencji zatrudnionych pracownikéw (w %).

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Ogétem | Hotelarstwo | Gastronomia | i organizacja 4 X . !
S animacja czasu
wolnego*
umiejetnosci s w petni
zadowalajgce, nie ma potrzeby 50% 55% 48% 47% 60%
doskonalenia pracownikéw
umiejetnosci sg zadowalajgce, ale
w pewnych obszarach pracownicy 47% 41% 49% 50% 40%
wymagajg rozwoju
umiejetnosci sg niewystarczajgce,
pracownicy wymagajg szkolenia 3% 4% 3% 3% 0%
lub innych dziatan rozwijajacych
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).

Pracodawcy starajg sie wykorzystac potencjat swoich kadr i jeli w firmie zdarza sie sytuacja,
ze pracownikom brakuje pewnych konkretnych kompetencji, to przede wszystkim szkoli

sie ich (56%). Zdecydowanie rzadziej szuka sie nowych pracownikéw o odpowiednich

kwalifikacjach (27%).
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Wykres 18. Reakcja na braki kompetencji (badanie pracodawcow) (w %).

Szkolenie obecnych pracownikéw 56

Zatudnienie nowych pracownikéw . 27

o odpowiednich kwalifikacjach

Zatrudnienie nowych pracownikéw,
ktérych nastepnie sie szkoli

Reorganizacja w firmie, aby lepiej 6
wykorzystac istniejgce umiejetnosci
Nie wiem [
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N =801

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).
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Przysztosc sektora — trendy
| zapotrzebowanie na kompetencje

Na podstawie zebranych w trakcie procesu badawczego danych mozna wskazac¢ na kilka
czynnikow, ktore w ciggu najblizszych lat (najczesciej odnosimy sie tu do perspektywy
obejmujacej okres od 3 do 5 lat) mogg wptywaé na ksztatt sektora turystycznego i zmiany,
jakim bedzie podlegat. W tym rozdziale dokonamy opisu i podsumowania trendéw, ktére
zachodza w otoczeniu poszczegdlnych branz opisywanych w niniejszym raporcie. Nastepnie
na ich bazie podejmiemy prébe przedstawienia uproszczonego foresightu kompetencyjnego,
w ktorym okreslimy, w jaki sposéb moze sie zmienia¢ w najblizszych latach zapotrzebowanie
na kompetencje oraz — w szerszym kontekscie — jakich przeobrazen moze doswiadczy¢ rynek

pracy w turystyce.

Trendy w sektorze turystycznym

Sektor turystyczny, podobnie jak kazdy inny obszar dziatalnosci gospodarczej, podlega duzej
zmiennosci, wynikajacej z oddziatywania nan réznorodnych czynnikéw wystepujacych w jego
otoczeniu. Czynniki te (czyli w istocie zjawiska o charakterze politycznym, ekonomicznym,
spotecznym, technologicznym itp.) wptywajg tak na ogdélne warunki prowadzenia biznesu

w sektorze (choéby zmiany prawne czy podatkowe), jak i na sktonno$¢ konsumentéw

do korzystania z ustug oferowanych przez firmy turystyczne (np. moda na weekendowe
wyjazdy zagraniczne zwigzana z wiekszg dostepnoscig podrdzy zagranicznych za sprawg

rozwoju i ekspansji tanich linii lotniczych).

Ponizej prezentujemy najwazniejsze czynniki, ktére w kolejnych latach bedg (cho¢ w réznym
stopniu) determinowac kierunki rozwoju rynku turystycznego i poszczegdlnych jego

branz. Analiza nie obejmuje wszystkich trendéw, jakie dostrzegalne sg na opisywanym
rynku. Wybralismy te z nich, ktére oddziatujg (lub mogg oddziatywac) na rynek pracy oraz

na zapotrzebowanie na specyficzne, niestandardowe kompetencje.
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Tabela 10. Czynniki wptywajgce na rozwdj rynku turystycznego

Czynnik

Konsekwencje dla sektora

Niestabilna sytuacja
geopolityczna
prowadzgca do wzrostu
roli bezpieczenstwa

w podejmowaniu decyzji
konsumenckich na rynku
turystycznym

Opisywane zjawisko dotyczy w chwili obecnej przede wszystkim biur podrozy.

Ich klienci odwracajg sie od destynacji, ktére postrzegane sg jako niebezpieczne
(zjawisko to obejmuje nie tylko miejsca, gdzie dochodzi do aktéw terroru, ale

tez miejsca, ktdre sg z nimi kojarzone — przyktadowo niebezpieczne zdarzenia

w Egipcie powodujg spadek popytu na wyjazdy do Tunezji czy do Maroka).

W efekcie biura podrézy zmuszone sg do wiekszej dywersyfikacji swojej oferty
oraz do przyktadania szczegdlnej uwagi do kwestii bezpieczeristwa swoich
klientéw. Moze to wptynac na wzrost zapotrzebowania np. na ekspertéw,
specjalizujacych sie w nowych lub mniej popularnych rynkach turystycznych.
Czynnik ten moze mie¢ takze znaczenie dla innych branz sektora — hotelarstwa,
gastronomii, pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego. Bytoby

to widoczne szczegdlnie wéwczas, gdyby zmienit sie sentyment konsumentéw

do Polski jako destynacji turystycznej, co mogtoby nastgpic¢ np. w razie zaistnienia
jakiegokolwiek zdarzenia terrorystycznego w Polsce lub w ktérymkolwiek z krajow
regionu Europy Srodkowo-Wschodnie;j.

Intensywny rozwoj
»przemystu”
konferencyjnego

Wzrost popytu na ustugi zwigzane z organizacjg kongreséw/konferencji

(w tym szczegdlnie coraz wieksze zapotrzebowanie na realizacje duzych,
miedzynarodowych wydarzen o prestizowym charakterze) powinien przetozyc
sie na zwiekszone zapotrzebowanie na ustugi, ktére towarzyszg tego rodzaju
przedsiewzieciom. Od branzy hotelarskiej bedzie to wymagato: odpowiedniego
dostosowania nowych obiektow, sformutowania atrakcyjnej oferty oraz
przygotowania i zapewnienia zespotu pracownikéw, ktorzy beda potrafili
obstugiwac tego rodzaju wydarzenia.

Takze branza przewodnikdéw oraz animatoréw czasu wolnego bedzie musiata
stale rozwija¢ swojg oferte adresowang do odbiorcy konferencyjnego, a sam
rozwoj opisywanego , przemystu” moze przetozy¢ sie na wzrost zapotrzebowania
na ustugi wszystkich branz z sektora. Polskie firmy swiadczace tego rodzaju ustugi
coraz czesciej bedg sie tez mierzy¢ z zagraniczng konkurencja.

Rosnaca rola wysokiej
jakosci ustug w sektorze
turystycznym

Wraz z rozwojem rynku ustug turystycznych daje sie zaobserwowac rosnacy
poziom konkurencji, koncentrujgcej sie w wiekszym stopniu na jakosci ustug

niz na cenie (ze wzgledu na wysokie nasycenie rynku ofertami na wszystkich
poziomach cenowych).

Jednym ze zjawisk, ktére mozna uznad za katalizator takiego stanu rzeczy, jest
rozwdj platform internetowych, ktére znaczaco utatwity poréwnywanie jakosci
oferty réznych podmiotéw dostepnych na rynku (dotyczy to tak hoteli, restauracji,
jak i biur podroézy; a owa jakos¢ obrazowana jest przez opinie klientéw).
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Czynnik Konsekwencje dla sektora

Rosngca zamoznos¢ Efektem opisywanego zjawiska jest z jednej strony wzrost ogdélnego popytu
polskiego spoteczenstwa | na ustugi sektora turystycznego, z drugiej zas wzrost zamoznosci przektada sie
réwniez na rosnaca liczbe klientéw o duzych mozliwosciach finansowych i duzych
oczekiwaniach wzgledem oferty turystycznej (co ma odniesienie praktycznie

do wszystkich branz sektora).

Skutkuje to tym, ze od biur podrdzy, hoteli czy restauracji coraz wieksza grupa
klientéw oczekuje oferty o charakterze premium (np. wyjazdy urlopowe
obejmujace nie tylko wycieczke objazdowa, ale tez szereg atrakcji dla klientow,
jak np. kursy kulinarne, sporty ekstremalne itp.). Przektada sie to na koniecznos¢
zaangazowania sprzedawcow i pracownikéw o wysokich kompetencjach, ktérzy
bedg potrafili sprostaé oczekiwaniom konsumentéw na réznych poziomach.

Rosngca liczba Wskazany czynnik ma dwojakie konsekwencje. Z jednej strony przektada sie
nowych grup turystow na rosngcy popyt na ustugi (np. przewodnickie) oferowane w rzadkich jezykach.
odwiedzajgcych Polske Z drugiej strony skutkuje rosngcg potrzebg znajomosci réznic miedzykulturowych,

ktére majg istotne znaczenie w oferowaniu ustug wysokiej jakosci. Jest to obszar,
ktéry moze wymagac rozwoju kompetencyjnego u oséb zaréwno pracujgcych juz
w sektorze turystycznym, jak i tych, ktore planujg rozpoczgé swojg kariere jako
pracownicy na tym rynku.

Poprawiajaca sie sytuacja | W ostatnich latach na polskim rynku pracy obserwujemy stale spadajgcy poziom
na polskim rynku bezrobocia. Dostepne prognozy wskazuja, ze w kolejnych latach moze dojs¢

pracy z perspektywy do sytuacji istotnego deficytu pracownikéw na rynku. Efektow takiej sytuacji moze
pracownikow (tzw. rynek | by¢ kilka. Zalicza sie do nich m.in.: (i) rosngca presja na zwiekszanie wynagrodzen
pracownika) oraz naptyw | pracownikéw sektora turystycznego; (ii) duza konkurencja w ubieganiu sie
pracownikéw zza granicy | o najlepszych pracownikéw i koniecznos¢ wiekszej troski o pracownika ze strony
pracodawcéw; (iii) rosnacy problem ze znalezieniem pracownikéw na stanowiska
wymagajace najnizszych kwalifikacji; (iv) rosngca liczba pracownikéw zza
wschodniej granicy i zwigzana z tym konieczno$¢ rozwoju kompetencji
zarzadzania réznorodnoscig u menadzerdw i pracodawcow.

Rosngca rola i udziat Srebrna gospodarka to pojecie zwigzane z osobami 60+, ktdre — jako konsumenci
w rynku tzw. ,srebrnej —odgrywaja (i bedg odgrywac) coraz wiekszg role na rynku, takze na rynku
gospodarki” ustug turystycznych. Rosnaca liczba konsumentdéw z tej grupy (oraz ich rosngca

zamoznosc) sprawi, ze firmy turystyczne bedg musiaty stworzy¢ oferte,

ktéra bedzie odpowiadac na potrzeby tej grupy oséb (mozna m.in. zaktada¢,
ze wzrosnie rola tzw. turystyki zdrowotnej, co bedzie sie przektadac na rosnace
zapotrzebowanie na kadry, ktére sg w stanie Swiadczy¢ ustugi o charakterze
wellnes&spa).

Wzrost sSwiadomosci W ostatnich latach obserwowane jest rosngce zainteresowanie konsumentow
zdrowotnej i ekologiczno- | kwestiami zwigzanymi z ekologig, srodowiskiem, zdrowiem oraz oddziatywaniem
-$Srodowiskowej nan réznego rodzaju produktéw badz ustug doswiadczanych przez
konsumentéw przedsiebiorcéw. Zjawisko to dotyczy takze sektora turystycznego, ktéry w coraz

wiekszym stopniu musi doktadac staran, by jego oferta byta etyczna na réznych
polach (np. zamiast oferowania turystom wycieczek na stoniach zaprasza sie ich
do tzw. ,sanktuarium”, gdzie przygotowujg positki dla zwierzat i bawig sie z nimi
przy wsparciu ich opiekundéw).
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Czynnik

Konsekwencje dla sektora

Wejscie na rynek
konsumencki i rynek
pracy pokolenia
milenialséw oraz
pokolenia Z

Pokolenie Y (milenialsi) oraz pokolenie Z charakteryzuje zasada okreslana czesto
jako YOLO (od ang. you only live once) oraz dobra znajomos$¢ nowych technologii
i duze zaufanie do mozliwosci oferowanych przez technologie. Wszystko

to przektada sie na postawe obu grup wzgledem miejsca pracy oraz wzgledem
oferty rynkowej.

Z punktu widzenia pracodawcéw oznacza to wiekszg wage przyktadang przez
mtodych pracownikéw do atmosfery w pracy (ta powinna by¢ pozytywna

i zapewnia¢ mite doswiadczenia) oraz mozliwosci rozwoju i tzw. work-life balance.

Jak pokazujg badania, mtodzi nie chcg wykonywac przez cate zawodowe zycie
jednej pracy, nie majg tez duzej bariery w zmienianiu miejsca zatrudnienia.
Wierzg w swoje kompetencje i czesto majg wysokie oczekiwania wobec
pracodawcow. Jednoczesnie zalezy im na tym, by praca nie dominowata nad
zyciem prywatnym, cho¢ powinna ona pozwalaé im realizowac ich pasje.

Wejscie na rynek
konsumencki pokolenia
milenialséw oraz
pokolenia Z

Z punktu widzenia podmiotéw dostarczajacych produkty lub ustugi adresowane
do mtodych wejscie milenialséw i pokolenia Z na rynek konsumencki

oznacza koniecznos¢ biegtego postugiwania sie narzedziami elektronicznymi.
Podmioty $wiadczgce ustugi turystyczne muszg by¢ obecne w internecie

i muszg sie dobrze prezentowac w Swiecie cyfrowym, jesli chcg przyciggnaé
zainteresowanie mtodych. Muszg takze ,,nadgza¢” za réznego rodzaju
nowinkami technologicznymi, polepszajgcymi doswiadczenie korzystania

z ustug turystycznych (przyktadem w tym zakresie moze by¢ wirtualny check-in
w hotelarstwie).

Wzrost roli informacji
i sprzedazy przez Internet

Rozwdj nowych technologii skutkuje coraz tatwiejszym dostepem do informacji
o produktach i ustugach turystycznych za posrednictwem kanatéw
elektronicznych. Utatwia to poréwnywanie ofert réznych ustugodawcéw

(i skutkuje wzmozong presjg na wysoka jakos¢ ustug we wszystkich segmentach
cenowych). Pojawia sie w zwigzku z tym zapotrzebowanie na kompetencje
zwigzane z obstugg platform sprzedazowych w sektorze turystycznym oraz

z kreowaniem wizerunku firmy w swiecie cyfrowym. Znaczenie tych kompetencji
jest tym wieksze, ze rozwdj fatwo dostepnych platform internetowych skutkuje
pojawieniem sie nowego typu konkurencji dla podmiotéw turystycznych
(mieszkania prywatne udostepniane na AirBnB zastepujg hotele, samodzielnie
organizowane wycieczki wypierajg biura podrézy, prywatne kolacje sprzedawane
np. via eataway.com konkuruja z oferta restauracji).

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiadéw eksperckich

Podsumowujac, warto zauwazyé, ze wszystkie prezentowane powyzej trendy wskazuja,

iz na $wiatowym (ale tez na polskim) rynku turystycznym nastepuje stopniowy odwroét

od popularnego przez wiele lat modelu wypoczynku okreslanego jako ,,3S” (od ang.: sun,

— storice, see — morze, sand — piasek). Statyczny, leniwy urlop wypierany jest przez wyjazdy

ukierunkowane na gromadzenie réznorodnych dos$wiadczen i poszerzanie wiedzy oraz

horyzontéw. Coraz cze$ciej méwi sie o nadejsciu nowego modelu turystyki, ktéry mozna

sprowadzi¢ do akroniméw 3E (od ang.: entertainment — rozrywka, excitement — ekscytacja,

education — ksztatcenie) bagdz 4H (od ang.: habitat — Srodowisko, heritage — dziedzictwo,
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history — historia, handicrafts — rzemiosto, rekodzieto). Oba te skréty majg obrazowac rosnaca
popularnos¢ wyjazdéw nastawionych na poznawanie wartosci kulturowych, zainteresowanie

zyciem codziennym ludzi dawniej i dzisiaj, rozrywke i turystyke aktywna.

Jak zauwazajg autorzy dokumentu Marketingowa strategia Polski w sferze turystyki na lata
2012 - 2020%°, wejscie na rynek nowych grup odbiorcéw bedzie skutkowato tym, ze juz
wkrétce motywacje do wyboru kierunku wyjazdu bedzie okresla¢ formuta ,,nie dokad, ale
dlaczego?”. Sprzyja¢ temu bedg m.in.: rosngca dostepnos¢ informacji na temat réznych
destynacji turystycznych, zwiekszona tatwos¢ organizacji wyjazdow krajowych i zagranicznych
(za posrednictwem kanatéw internetowych), rosngca zamoznos¢ spoteczenstwa oraz nowe
potrzeby mtodych konsumentéw zwigzane z innym sposobem postrzegania przez nich

zycia, czasu wolnego czy pieniedzy. Wszystkie te czynniki (oraz pozostate zjawiska opisane

w niniejszym rozdziale) bedg w istotny sposéb wptywaé na kierunki rozwoju sektora
turystycznego w najblizszych latach.

Uproszczony foresight kompetencyjny

W przeprowadzonym badaniu jako$ciowym z pomocga pracodawcédw sektora turystycznego
starano sie prognozowac, jakie zmiany dokonajg sie na rynku pracy w poszczegdlnych
analizowanych branzach. Nalezy tu podkresli¢, ze ta cze$¢ badan nalezata do najtrudniejszych,
respondenci bowiem niechetnie podchodzili do formutowania prognoz, podkreslajac
réznorodnos¢ czynnikdw oddziatujgcych na poziom zatrudnienia w tak ztozonym

i roznorodnym sektorze. Najwazniejsze refleksje ptynace z tej czesci badan przedstawiono

w ponizszych punktach:

1. Badani przedstawiciele pracodawcéw przewiduja, ze w okresie 3-5 lat bedzie mozna
zaobserwowac stabilizacje (dominujaca predykcja) lub dalszy rozwdj polskiego
sektora turystycznego. Opinie takg podzielali tak uczestnicy badania jakosciowego,
jak i ilosciowego. Ci ostatni wskazywali m.in., ze: (i) w kolejnych latach przewiduja
ustabilizowanie sie obecnego poziomu zatrudnienia w swoich przedsiebiorstwach

(na wzrosty lub spadki w tym zakresie wskazywato jedynie 13% badanych?, przy 71%

20 Zob. Walas B. (red.) (2012), Marketingowa strategia Polski w sferze turystyki na lata 2012 — 2020, Polska

Organizacja Turystyczna, Warszawa.

2 W tym 10 pp. to osoby spodziewajgce sie wzrostu zatrudnienia, a 3 pp. to osoby typujgce jego spadek.
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przewidujacych brak zmian) oraz (ii) w najblizszych latach nie bedzie zadnego stanowiska,
na ktére radykalnie wzrosnie rynkowe zapotrzebowanie?? (tego rodzaju predykcje nalezy
odczytywaé, jako prognoze przewidujgcg wejscie sektora turystycznego w Polsce w stan

ekonomicznej réwnowagi miedzy popytem i podazy).

2. Badani postrzegajg sektor turystyczny jako czes¢ rynku, ktéra w niewielkim stopniu
podatna jest na zmiany technologiczne, jesli chodzi o strukture zatrudnienia oraz
zapotrzebowanie na pracownikéw. W opinii respondentéw pracownicy poszczegdlnych
branz sektora nie sg zagrozeni zjawiskiem robotyzacji. Przedsiebiorcy uczestniczacy
w badaniu nie przewidujg takze powstania w branzy nowego typu stanowisk (w prébie
801 pracodawcow pojawito sie kilka wskazan — ponizej 1% odpowiedzi — sugerujacych,
ze nowym stanowiskiem w sektorze bedzie , specjalista ds. sprzedazy internetowej”
lub ,,pracownik dziatu IT”, trudno jednoczesnie uznac, ze jest to stanowisko, ktére spetnia
kryteria ,nowego” i niespotykanego juz obecnie w poszczegdlnych analizowanych

branzach, co moze ttumaczy¢, dlaczego odsetek tego rodzaju odpowiedzi jest tak niski).

3. Na bazie opinii eksperckich i analizy trenddw mozna wnioskowac, ze sektor turystyczny
w kolejnych kilku latach skoncentruje sie na podnoszeniu kompetencji obecnych i nowo
zatrudnianych kadr, zwiekszajgc poziom inwestycji przeznaczanych na ten cel. Jest

to zwigzane z kilkoma czynnikami obserwowanymi na tym rynku:

a. Po pierwsze, za sprawg technologii rosnie rola jakosci ustug dostarczanych przez firmy
z sektora turystycznego. Coraz wiecej platform internetowych umozliwia poréwnywanie
poszczegdlnych hoteli, restauracji czy biur podrézy. Cena jest jedng ze sktadowych
takiej oceny pordwnawczej, ale czesto — wobec rosngcej zamoznosci Polakdéw — nie
odgrywa juz ona roli decydujgcej. Zwieksza sie znaczenie jakosci obstugi czy unikalnosci
oferty. By je zapewni¢, pracodawcy muszg siegac¢ po coraz bardziej kompetentne

i specjalistyczne kadry (dotyczy to praktycznie wszystkich branz i wszystkich stanowisk

2 W badaniu ilosciowym nie pojawito sie zadne stanowisko, gdzie odsetek odpowiedzi, wskazujacych na brak
zmian w poziomie zatrudnienia, spadtby ponizej 74%. Warto tu tez podkresli¢, ze jesli wsrdd respondentéw
pojawiata sie opinia, Zze zapotrzebowanie na jakies$ stanowisko spadnie, to w zadnym przypadku odsetek tego
rodzaju odpowiedzi w odniesieniu do konkretnego stanowiska nie przekroczyt poziomu 2% respondentdw.
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w ramach sektora?), a drogg do nich sg inwestycje w szkolenia i inne formy rozwijania

wiedzy oraz podnoszenia kompetencji.

b. Po drugie, na rynek pracy wchodzi nowe pokolenie pracownikéw — tzw. milenialsi.
Jedng z cech, ktéra charakteryzuje te grupe, jest silniejsza (niz u starszych
pokolen) presja na rozwdj osobisty. Dla nowych pracownikdw istotnym kryterium
determinujgcym lojalnos¢ wobec pracodawcy bedzie ciggta mozliwos¢ zdobywania
nowej wiedzy lub rozwijania wtasnych kompetencji. Pracodawcy, ktorzy jg zapewnia,
nie tylko zwiekszg przywigzanie do siebie pracobiorcow, ale zyskajg takze przewage
wizerunkowg na rynku pracy (jest to rownoznaczne z tym, ze tzw. employer branding?**

zacznie miec istotne znaczenie w sektorze turystycznym).

4. Inwestycje w kadry w duzej mierze beda dotyczy¢ tzw. kompetencji miekkich. To one
najmocniej rzutujg na jako$¢ obstugi (szczegdlnie na nizszych stanowiskach, gdzie
pracownicy majg bezposredni kontakt z klientem i stanowig ,wizytdwke” przedsiebiorstwa
turystycznego). Przeprowadzone badania pokazujg, ze w procesach rekrutacyjnych
pracodawcy coraz wieksze znaczenie przyktadajg do postaw i kompetencji spotecznych,
takich jak pracowitos¢, rzetelnos¢, komunikatywnos¢ czy zaangazowanie w wykonywanie

przydzielonych zadan.

5. Inwestycjom w kompetencje towarzyszy¢é musi poszukiwanie rozwigzan i narzedzi, ktére
pozwolg zwiekszy¢ stabilno$¢ zatrudnienia w turystyce (szczegdlnie na stanowiskach
0 najnizszych poziomach wynagrodzenia). By inwestycje w kadry przynosity realny zwrot
finansowy poszczegdlnym branzom w ramach sektora, konieczne jest wzmocnienie
lojalnosci pracownikow. Aby tak sie stato, niezbedne jest doprowadzenie do sytuac;ji,
w ktorej praca w takich branzach jak hotelarstwo czy gastronomia nie bedzie postrzegana

jako praca tymczasowa, jedynie ,na start” kariery zawodowej. Mozna sie w tym

2 Dla uproszczenia i zobrazowania mozna tu dodag, ze unikalno$é oferty odnosi sie bardziej do kompetencji
kadry zarzadzajgcej (ta musi potrafi¢ analizowac i reagowac na zmiany spoteczne i konsumenckie zachodzace
w otoczeniu rynkowym), natomiast jakos$¢ obstugi bedzie sie tu bardziej odnosi¢ do pozostatych pracownikéw
(ktérzy musza doskonali¢ sie przede wszystkim w obszarze kompetencji miekkich), cho¢ takze do kadry
zarzadzajacej, ktéra w warunkach duzej rotacji musi zapewnic¢ odpowiednig standaryzacje ustug.

2 Pod pojeciem employer branding (z ang. budowanie marki pracodawcy) nalezy rozumie¢ dziatania firmy,
majace na celu budowanie firmy postrzeganej jako , pracodawca z wyboru”. Miano takiego pracodawcy
otrzymuja firmy, w ktérych obecni i potencjalni pracownicy dostrzegajg atrakcyjne srodowisko dla rozwoju
swojej kariery.
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kontekscie spodziewac, ze sektor turystyczny bedzie w coraz wiekszym stopniu zapewniac
pracownikom oferte analogiczng do tej, ktora dostepna jest w innych sektorach (oferta
taka obejmie m.in.: dodatki socjalne, jak prywatna stuzba zdrowia, czy systemy benefitowe
oraz —wspominane juz — dziatania zwigzane z budowaniem mozliwosci rozwoju
zawodowego). Dziataniom tym powinny towarzyszy¢ przedsiewziecia ukierunkowane

na budowanie wizerunku sektora jako atrakcyjnego miejsca pracy. Tego rodzaju
przedsiewziecia (np. w formie kampanii spotecznych) moga by¢ inicjowane np. przez

zwigzki pracodawcéw z sektora lub inne organizacje zrzeszajgce firmy turystyczne.

6. Wszystkim powyzszym dziataniom bedzie towarzyszyé, obserwowane juz dzis, otwarcie
pracodawcéw na pracownikdéw zza wschodniej granicy. W wielu miejscach uzupetnia
oni wakaty na najnizszych (z punktu widzenia hierarchii organizacyjnej) stanowiskach.
Nalezy jednoczes$nie podkresli¢, ze wazne dla catego sektora beda tutaj tez makrotrendy
i dziatania polityczno-prawne, ktére beda determinowac stopien atrakcyjnosci Polski dla
pracownikéw z Ukrainy, Biatorusi czy innych krajéw o relatywnie nizszym stopniu rozwoju
gospodarczego niz Polska. Spadek tejze atrakcyjnosci moze skutkowac duzymi problemami
dla sektora w postaci braku oséb chetnych do pracy na takich stanowiskach jak pokojowa

czy pomoc kuchenna.

Wyzwania sektora turystycznego

Analizujgc dane zamieszczone w rozdziale poswieconym kadrom sektora, wyraznie widac,

Ze na przestrzeni lat sektor turystyczny w Polsce przybiera na znaczeniu i daje prace

coraz wiekszej liczbie oséb. Natomiast w kontekscie realizowanych badan branzowych

BKL w sektorze turystycznym kluczowym wyzwaniem dla sektora jest brak kandydatow

do pracy w turystyce. O trudnosciach z rekrutacjg oséb do pracy wspominali przedstawiciele

wszystkich analizowanych branz sektora.

Trudnosci rekrutacyjne w sektorze turystycznym

Obecnie w Polsce odnotowywane jest rekordowo niskie bezrobocie, na ktére gtéwny wptyw
ma zwiekszenie sie liczby oséb pracujgcych w ustugach. Kombinacja tak niskiego bezrobocia

i takich czynnikéw jak: zmniejszanie sie liczby ludnosci w wieku produkcyjnym czy niedobér

60



Przysztos¢ sektora — trendy i zapotrzebowanie na kompetencje

61

kompetencji wsrdd osob, ktére sg obecnie bierne zawodowo, majg wptyw na wystepowanie
niedoboru pracownikéw. Niedobér pracownikéw zmusza pracodawcéw do zwiekszenia
poziomu wynagrodzen, ale mimo to obecnie coraz bardziej wyraznie wydtuza sie czas

potrzebny do znalezienia nowego pracownika.

Prognozy gospodarcze wskazujg, ze w roku 2019 presja ptacowa wywierana na pracodawcach
nadal bedzie sie utrzymywata®. Wynika to z luki kadrowej, ktéra w roku 2019 moze sie
jeszcze pogtebi¢ m.in. ze wzgledu na prognozowany przez Miedzynarodowy Fundusz
Walutowy dalszy wzrost gospodarczy na poziomie 3,5% PKB. Nie bez znaczenia pozostang
takze zmiany na unijnym rynku pracy, np. skutki Brexitu, czy otwarcia niemieckiego rynku
pracy na pracownikow spoza UE, co moze skutkowac znaczgcym odptywem pracownikéw
ukrainskich czy biatoruskich z Polski®®. Te zmiany zapewne odczuje rowniez sektor turystyczny,
ktéry juz dzisiaj w Polsce siega po pracownikéw zza wschodniej granicy. Zatem mozna
spodziewac sie, ze w kolejnych latach sytuacje na rynku pracy beda determinowad przeptywy
migracyjne — zaréwno emigracyjne, jak i imigracyjne — oraz miedzysektorowa i geograficzna

mobilnos¢ sity roboczej.

Pomimo silnej dynamiki wzrostu rynek pracy w Polsce napotyka na ograniczenia dotyczgce
poziomu aktywnosci zawodowej, kompetencji i mobilnosci. Przewiduje sie, ze niektére srodki
przyjete w dziedzinie polityki rynku pracy (np. program swiadczen na dzieci, poziom wieku
emerytalnego) zniechecg do uczestnictwa w rynku pracy przede wszystkim te grupy, ktére
charakteryzuje obecnie wskaznik zatrudnienia nizszy od sredniej UE: kobiety, osoby o niskich

umiejetnosciach zawodowych i osoby w starszym wieku?’.

Analitycy rynku pracy nie majg watpliwosci, ze w dtuzszej perspektywie rekrutowanie
pracownikéw bedzie dla przedsiebiorcéw coraz wiekszym wyzwaniem. Trzeba bedzie siegac
po osoby dtugotrwale bezrobotne, bierne zawodowo oraz ksztatcgcg sie mtodziez. Ocenia
sie, ze niezbedne bedzie podjecie srodkéw, ktére pozwolg zwiekszy¢ liczbe oséb aktywnych
zawodowo (np. kobiet opiekujgcych sie obecnie dzie¢mi czy osobami starszymi). Istotne

wydaje sie rowniez otwarcie na cudzoziemcow i zachecenie ich do osiedlania sie w Polsce.

% Teoretycznie pracodawcy majg wybor, w praktyce liczba potencjalnych kandydatéw jest jednak
zdecydowanie nizsza. Artykut dostepny w: www.strefabiznesu.pl, dostep z dnia 20.02.2019.

% |bidem.

27 Dokument roboczy stuzb komisji. Sprawozdanie krajowe — Polska 2017 r., Bruksela, dnia 22.02.2017 r.
SWD(2017) 86 final, s. 3.
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Obecnie wsrdd cudzoziemcdw pracujgcych w naszym kraju dominujg Ukraincy. Takich
sgsiadéw ze Wschodu przybywa. Gwattownie rosnie tez liczba zezwolen dla pracownikow
z Azji. Ale mimo to istnieje obawa, ze ich réwniez jest za mato, by mogli zmniejszy¢ luke

na polskim rynku pracy?.

Wizerunek sektora turystycznego jako pracodawcy i zmiana
pokoleniowa

Sektor turystyczny nie znajduje sie wysoko na liscie najbardziej popularnych miejsc pracy dla
absolwentéw kierunkow turystycznych, w szczegdlnosci z powodu poziomu wynagrodzen,

sezonowosci i ograniczonych perspektyw kariery®.

Na te reputacje nie wptywajg pozytywnie uwarunkowania pracy w sektorze, takie jak:
dtugie godziny pracy, nieregularne i mato elastyczne grafiki, praca w weekendy i swieta,
ktére zaktdcajg osobiste sfery zycia (rodzinne i spoteczne) oséb pracujgcych w tym

sektorze, a przede wszystkim powodujg, ze praca ta nie pokrywa sie z oczekiwaniami
mtodego pokolenia w kontekscie tak kluczowej dla niego wartosci, jaka jest work-life
balance. Niepokojgcym jest fakt, ze wielu mtodych ludzi nie podejmuje pracy w branzy
zaraz po zakonczeniu studiow lub postrzega prace w turystyce jako krétkofalowg profesje®.
Szczegdlnym wyzwaniem dla wspotczesnego pracodawcy jest najmfodsza generacja
pracownikéw, tj. pokolenie Y, ktérego wartosci, zwtaszcza te zwigzane z pracy, mogg sie
znaczaco rézni¢ w pordwnaniu z poprzednimi pokoleniami. Istotnos¢ tego wyzwania wzmaga
fakt, ze pracownicy sektora to czesto wtasnie osoby bardzo mtode (wedtug danych Eurostat,
wsrdéd pracownikéw przemystu turystycznego 13% stanowig mtodzi Europejczycy w wieku
15-24 lata’?).

Osoby urodzone na przetomie tysigcleci wchodzity w dorosto$é w epoce gwattownego

upowszechnienia nowoczesnych technologii. Pokolenie to postrzegane jest jako Swietnie

28 Janusz K. Kowalski, Braki kadrowe w firmach coraz dotkliwsze. Gdzie brakuje najwiecej rgk do pracy, www.
gazeta prawna.pl

2 Skills and Competences in the Tourism Sector. Discussion paper, panel2, https://ec.europa.eu

30 M. Bednarska, A. Grobelna, Zmiana pokoleniowa na rynku pracy w turystyce, Studia Oeconomica
Posnaniensia, 2017, vol. 5, no. 4, s. 106.

31 https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/Tourism_industries_-_
employment#Characteristics_of _jobs_in_tourism_industries

62



Przysztos¢ sektora — trendy i zapotrzebowanie na kompetencje

63

adaptujace sie, cenigce niezaleznos¢, aktywnosc i mobilnos¢. Do 2025 roku przedstawiciele
pokolenia Y bedg stanowic okoto 75% swiatowej podazy pracy, bedac zarazem najlepiej

dotychczas wyedukowanym pokoleniem3?.

Réwnowaga miedzy zyciem osobistym a zawodowym szczegdlnie wazna dla pokolenia
milenialséw, kaze im prace lokowac poza centrum swojego zycia. Wydaje sie, ze jedng

z przyczyn, dla ktérych studenci specjalnosci turystycznych nie sg zdecydowani pracowac

w zawodzie po zakonczeniu studidw, jest m.in. brak rwnowagi pomiedzy pracg a zyciem
prywatnym. Dzisiejsi mtodsi pracownicy chcg, by praca byta dostosowana do ich osobistego
zycia. Mtodsze pokolenia nie sg wiec sktonne pracowac w godzinach ponadwymiarowych
ani w weekendy czy Swieta. Mozna wiec dojs¢ do przekonania, ze odpowiedzig na potrzeby
nowych pokolen wchodzacych na rynek pracy jest zapewnienie im odpowiedniej ilosci czasu
wolnego oraz dobrych relacji z innymi i wsparcia spotecznego. Uznanie dla réznorodnosci
pokoleniowe;j i elastyczne dostosowanie sSrodowiska pracy dla kazdej z grup jest jednym

z wazniejszych wyzwan wspodtczesnych pracodawcow rynku pracy w turystyce.

Powyzsze obserwacje potwierdzili przedstawiciele sektora przyznajac, ze praca w branzach
takich jak gastronomia czy hotelarstwo jest uznawana za ciezkg i nisko ptatng. Pracownicy
o podobnych lub nawet nizszych kwalifikacjach mogg znalezé prace w zupetnie innych
branzach, np. w branzy handlowej czy administracji biurowej. Jednym z kluczowym wyzwan
w tym kontekscie staje sie budowanie pozytywnego wizerunku sektora jako atrakcyjnego
pracodawcy, przyjaznego pracownikowi i oferujgcego mu stabilng prace, elastyczne godziny
pracy i prace z ludzmi.

,W duzych miastach, w sieciowych poteznych hotelach, na stanowiskach startowych
mowimy o wynagrodzeniu na poziomie okoto 3 tys. brutto. Dla pracownika to jest 2 tys.
na reke — 7 dni w tygodniu, weekendy, swieta. Z drugiej strony mamy przystowiowego
Lidla, ktory publicznie deklaruje — 3 900. Czyli 30% wiecej niz nasza branza goscinnosci,
gdzie wymagamy znajomosci jezyka, aparycji, miekkich umiejetnosci. Branza nie jest

w Zaden sposob konkurencyjna, a ilos¢ podmiotow gastronomicznych i hotelarskich

32 Milenialsi w pracy: Jakie wady i zalety majq pracownicy z pokolenia Y? Dostep w Internecie: https://www.

pulshr.pl/zarzadzanie/milenialsi-w-pracy-jakie-wady-i-zalety-maja-pracownicy-z-pokolenia-y,33594.html
3 M. Bednarska, A. Grobelna, Zmiana pokoleniowa na rynku pracy w turystyce, Studia Oeconomica

Posnaniensia, 2017, vol. 5, no. 4, s. 106.
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powoduje, Ze zaczynamy konkurowac cenq za produkt. Bardzo czesto kosztem jakosci,
zatrudniajgc najtanszych pracownikow”.

Przedstawiciel pracodawcow branzy hotelarstwo — Ekspert Rady Sektorowej

Wspotpraca sektora z edukacjg oraz opracowanie spdjnego
systemu szkolen

Do pracy w sektorze turystycznym zgtaszajg sie osoby z réznym poziomem i rodzajem
wyksztatcenia. Ogétem 38% pracownikéw biorgcych udziat w badaniu legitymuje sie
wyksztatceniem kierunkowym - turystycznym, w tym wyksztatcenie srednie turystyczne

ma 7% pracownikéw. Przedstawiciele sektora, ktdrzy konsultowali uzyskane w badaniu
wyniki, potwierdzajg, ze oséb z wyksztatceniem kierunkowym jest niewiele, bo niewiele
jest tez odpowiednich szkét uczacych zawodu np. hotelarza czy pracownika gastronomii.

Co wiecej, w istniejgcych szkotach nie zawsze podstawy programowe odpowiadajg obecnym
wymaganiom pracodawcéw sektora.

,,Sq szkoty gastronomiczne, ktore powinny dostarczac¢ nam site roboczg, ale przychodzq
do nas ludzie po szkotach albo uczqgcy sie w ostatnich klasach na praktyki i niestety —
jak widze, z czego oni sie uczq, jakie sq zadania w ksigzkach, jakie przedmioty — jestem
zatamany. Szkoty gastronomiczne dalej majg program nauczania jak w latach 70., 80.
Wiec wychodzq z zawodem kucharza i nie potrafig zrobi¢ nawet pizzy. Wiec nie mozemy
liczy¢ na kompetencje po szkotfach, liczymy na to, ze pracownicy przychodzqcy z innych
restauracji majq jakgs wiedze, natomiast kolejne wyzwanie to jest szkolenie i edukacja
tego pracownika. Staramy sie po prostu pozyskiwac ludzi, ktérzy chcg pracowac

z innymi ludZmi, majq takie marzenia i praktycznie od zera ich szkolimy”.

Przedstawiciel pracodawcow branzy gastronomicznej (manager restauracji), Warszawa

Jako kolejne wyzwanie sektor stawia wiec sobie nawigzanie wspétpracy z sektorem edukacji
- zaréwno na poziomie szkét zawodowych i srednich, jak i studiéw wyzszych. Edukacja oparta
na doswiadczeniu w istotny sposdéb moze zwiekszy¢ efektywnos¢ uczenia sie i wptywac
réwnoczes$nie na wizerunek sektora. W sektorze mozna moéwic juz o pewnych dobrych

praktykach w tym wymiarze, np. wprowadzanie zaje¢ eksperckich z praktykami sektora
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w szkotach, prowadzenie klas patronackich czy elementy ksztatcenia dualnego. Podejmowane
sg réwniez inicjatywy szkoleniowe z zakresu praktycznej edukacji pracownikéw przez

organizacje branzowe?*.

Wyzwania w branzach sektora turystycznego w swietle
badan BBKL

Hotelarstwo

Przedstawiciele branzy hotelarskiej — praktycy biorgcy udziat w badaniu, pozytywnie oceniajg
obecng sytuacje swojej branzy. Niezaleznie od tego dostrzegajg jednak wyzwania, z ktérymi

podmioty dziatajgce na rynku beda musiaty sie zmierzyé w najblizszych latach.

Jednym z tego rodzaju wyzwan jest konkurowanie na wysoko nasyconym rynku hotelarskim,
tj. takim, gdzie okresowo podaz przewyzsza popyt. Tego rodzaju sytuacja moze wymusié

na czesci obiektow hotelowych zmiane modelu dziatania i zwrot w strone jeszcze wiekszej
troski o jakos¢ Swiadczonych ustug - hotele bedg musiaty w wiekszym stopniu rywalizowa¢é
ze sobg o klientéw. Wysoki poziom swiadczonych ustug czy doskonata obstuga klientéw

to przewagi, ktérymi hotele moga konkurowac z innymi podmiotami na rynku hotelarskim,
np. wiascicielami wynajmujgcymi mieszkania na pobyty krétkoterminowe (ale tez z innymi

hotelami lokujgcymi swojg oferte w tym samym segmencie cenowym).

Dodatkowo przedstawiciele branzy wskazywali, ze innym nastepstwem nasycenia rynku moze
by¢ zjawisko konsolidacji na rynku ustug hotelarskich. W warunkach zaostrzonej konkurencji
cze$¢ mniejszych graczy moze straci¢ rentownos$¢. Premiowane (z ekonomicznego punktu
widzenia) bedg woéwczas te podmioty, ktére bedg mogty skorzystac z efektéw skali. Stad tez
rosngca popularnos¢ hoteli sieciowych na polskim rynku. Sieciowe hotele w Polsce zajmuja
11% rynku pod wzgledem liczby obiektéw i okoto 31,5%, jezeli chodzi o liczbe pokoi®. Hotele
sieciowe 0siggajq przecietnie wyzsze o okoto 18% RevPAR (przychody w przeliczeniu na jeden

pokdj), sg wyzej wyceniane przez fundusze inwestycyjne w przypadku zakupu i czesciej

3 Na takie inicjatywy podczas paneli wskazywali eksperci branzy hotelarskiej, podajgc przyktad szkolen

oferowanych przez Izbe Gospodarczg Hotelarstwa Polskiego.
35 Bertowski P., Sieci hotelowe stawiajq na Polske [w:] ,,Puls Biznesu”. Artykut dostepny w Internecie:

https://www.pb.pl/sieci-hotelowe-stawiaja-na-polske-935096
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kupowane, a takze chetniej finansowane przez banki, bo uznawane za mniej ryzykowne,
anizeli hotele prywatne®. Mozna zaktadac, ze z czasem te rdznice bedgq sie nasila¢ w zwigzku
z duzym nasyceniem rynku i spodziewanym wyhamowaniem dynamiki wzrostu popytu

na ustugi turystyczne.

Badani zwracali uwage na jeszcze jedno istotne wyzwanie, jakie w ich opinii juz teraz dotyka
branze hotelarskg. Mowa tu o, wspomnianym juz wczesniej, narastajgcym problemie

z pozyskiwaniem pracownikéw, w tym szczegdlnie oséb wykonujgcych proste czynnosci

i zajmujgcych stanowiska liniowe (jak pomoc kuchenna, kelner czy recepcjonista).

By przetamywac wskazany problem, hotele zmuszone sg stopniowo podnosi¢ wynagrodzenia,
jednak nawet tego rodzaju dziatania nie byty w stanie w petni rozwigza¢ omawianej
trudnosci. Dotyczy to szczegdlnie okresu letniego, kiedy osoby zajmujgce nizsze stanowiska
majg wiele mozliwosci uzyskania wyzszych zarobkéw (np. jako pracownicy sezonowi lub jako
kelnerzy w bardziej obleganych — a przez to tez cechujacych sie wyzszymi napiwkami —

punktach restauracyjnych).

Rysunek 1. Kluczowe wyzwania branzy hotelarskiej

Rosngca konkurencja |

k
narynxu Rosnaca konkurencja

o pracownika (miedzy firmami
z roznych sektorow)

ustug hotelarskich

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie eksperckich wywiadéw pogtebionych

Gastronomia

Brak ludzi do pracy oraz pracownicy czesto zmieniajgcy prace to najwieksze wyzwanie stojgce
réwniez przed branzg gastronomii. Kurczacy sie rynek pracownika wedtug przedstawicieli
branzy gastronomicznej wynika po pierwsze z nizu demograficznego, ale takze z duzej

konkurencji o pracownika z zupetnie innych branz. Podobne do oferowanych przez branze

36 |bidem.
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gastronomiczng warunki finansowe proponowane sg w wielu innych miejscach pracy,

w ktorych czesto praca jest Izejsza i fatwiejsza niz w gastronomii. Tym samym placéwki
gastronomiczne muszg zabiegaé o pracownikéw, oferujac im coraz lepsze warunki pracy,
zarowno finansowe, jak i pozafinansowe, co obcigza mocno ich budzet.

,Wyzwaniem jest kurczgcy sie rynek pracy. Pracownika trzeba szukac, trzeba o niego
dbac, trzeba mu przygotowac miejsce pracy. Mato tego, on nie tylko musi dobrze
zarobic, ale musi sie tez dobrze czuc. Pienigdze sq wazne — i one caty czas idg w gore,
one rosnqg - ale liczy sie tez atmosfera pracy. (...) Zwtaszcza Ze jest to mtoda branza,
ktora do tej pory nie zwracata uwagi na HR”.

Przedstawiciel pracodawcdw branzy gastronomicznej (manager restauracji), Warszawa

Zdecydowanie najwiekszym wyzwaniem, z ktérym boryka sie obecnie wiekszos¢ restauraciji,
jest brak chetnych do pracy na stanowiskach nizszego szczebla, tj. kelneréw, pomocy
kuchennych oraz (w mniejszych stopniu) barmandéw. Na te stanowiska najtrudniej znalez¢
chetne osoby.

,Wiekszosc¢ restauracji boryka sie z problemem personelu. | sq duzZe rotacje, jesli
chodzi o kelnerdw. (...) Kelnerzy to jest chyba najwiekszy problem, podobnie jak osoby
na kuchni, ktore sq do pomocy - osoby zmywajgce. To jest taka dosc ciezka praca
fizyczna”.

Przedstawiciel pracodawcdw branzy gastronomicznej (wtasciciel restauracji), Krakow

Bioracy udziat w badaniu przedstawiciele branzy zauwazaja, ze w ostatnich dwdch latach
ratunkiem dla rynku pracy w branzy gastronomicznej byt naptyw pracownikéw zza
wschodniej granicy Polski (Biatorus, Ukraina). Nie ma jednak pewnosci, jak sytuacja w tym
zakresie bedzie sie rozwijaé¢ w przysztosci, zwtaszcza w kontekscie wspomnianego juz
wczesniej otwarcia niemieckiego rynku pracy na pracownikéw spoza UE, co moze skutkowad
znaczacym odptywem pracownikéw ukrainskich czy biatoruskich z Polski. Podczas wywiaddéw
indywidualnych pojawity sie takze opinie, ze obecnie trudno znalez¢ jest pracownika, ktory
jest przekonany do pracy w gastronomii — pracownika, ktory chce zwigza¢ swojg przysztosc
zawodowq wiasnie z tg branzg, a nie tylko pracowac w restauracji na okreslony czas

(np. na czas studidow). Branza gastronomiczna, a zwfaszcza nizsze stanowiska z nig zwigzane,
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jest postrzegana jako praca tymczasowa, praca przed podjeciem ,powaznego zajecia”,
,przejsciowa”.

,W tym momencie najwiekszym wyzwaniem jest znalezienie ludzi, ktdrzy rzeczywiscie
chcq is¢ do gastronomii i jej sprobowac”.

Przedstawiciel pracodawcow branzy gastronomicznej (manager restauracji), Warszawa

Kolejnym wyzwaniem, obok kurczgcego sie rynku pracownika, jest wyzsza Swiadomos¢
klientéw branzy gastronomicznej. Wyedukowani goscie cieszg, ale rowniez sprawiaja,

ze trzeba sie do ich obstugi odpowiednio przygotowac i przeszkoli¢ w tym celu zespot
pracownikéw. | tu ponownie pojawia sie problem kadry - profesjonalnej i kompetentnej.
Wysoka obecnie $wiadomos¢ klientdw sprawia, ze pracownicy branzy muszg sprostaé
wiekszym wymaganiom gosci. Tym samym ogromne wyzwanie stanowi posiadanie

profesjonalnej kadry, ktora bedzie w stanie zaspokoi¢ te wymagania.

,, 10, Ze goscie sq coraz bardziej swiadomi, to jest bardzo dobre. Ale zeby sprostac¢ tym
oczekiwaniom, to wyzwaniem jest to, aby przygotowac kadre, ktora tym oczekiwaniom
gosci bedzie w stanie sprostac. Mowimy tu oczywiscie o kompetencjach zawodowych

zwigzanych z podstawowymi stanowiskami kelnerskimi, barmariskimi”,

Przedstawiciel pracodawcdéw branzy gastronomicznej (manager restauracji), Pomorze

Z wyzszg Swiadomoscig zwigzane sg réwniez inne zmiany w branzy, np. szczegdlna dbatos¢

0 jakos$¢ produktow, zwigzane z czestszymi tendencjami do alergii pokarmowych czy
stosowaniem réznych diet, ktére sprawiajg, ze prowadzenie biznesu wymaga zastosowania
bardziej zaostrzonych procedur (wymagana jest odpowiednia edukacja personelu, zmiany

w oznaczaniu w menu, informowanie klientéw o skfadzie potraw). To wszystko stanowi nowe

wyzwania dla branzy gastronomicznej.

68



Przysztos¢ sektora — trendy i zapotrzebowanie na kompetencje

Rysunek 2. Kluczowe wyzwania branzy gastronomiczne;j

Kurczacy sie Wyzsza
rynek Swiadomos¢

pracownika klientow

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie eksperckich wywiadéw pogtebionych

Imprezy i organizacja turystyki

Badani przedstawiciele branzy imprezy i organizacja turystyki wyzwania tgczyli bezposrednio
z réznymi, ogdélnymi czynnikami wptywajgcymi na branze. Stad tez, na podstawie ich opinii,
za kluczowe wyzwania dla tej branzy mozna uznac: sytuacje polityczng na swiecie (szczegdlnie
aspekty zwigzane z bezpieczenstwem), rozwdj cyfryzacji oraz wiekszg Swiadomos¢

klientéw. Wyzwania te trafnie opisuje prezes Polskiej Izby Turystyki w wypowiedzi dla

serwisu tur-info.pl*’.

,Branza turystyczna ma oczywiscie nadzieje na uspokojenie sytuacji miedzynarodowej.
Im wiekszy spokdj i poczucie bezpieczeristwa, tym lepiej dla turystyki. Wyzwaniem
bedzie dostosowanie sie do nowej rzeczywistosci, w ktorej przyszto nam funkcjonowac,
i chodzi nie tylko o rzeczywistosc politycznq. Bedzie to m.in.: sprostanie rosngcym
wymaganiom klientéw coraz lepiej radzgcych sobie w cyfrowym swiecie, nadqzanie

za rozwojem nowych trenddw, takich jak np. rozwdj gospodarki wspotdzielonej,
przeniesienie sprzedazy do Internetu i na urzqdzenia mobilne, coraz silniejszy wptyw
mediow spotecznosciowych na decyzje konsumenckie. Wsréd wyzwan nalezy rowniez,

tradycyjnie juz, wymienic¢ walke o lepsze prawodawstwo w turystyce”.

Pawet Niewiadomski, prezes Polskiej Izby Turystyki

WSsréd rozmdéwcedw biorgeych udziat w panelach eksperckich pojawity sie opinie,

ze wyzsza swiadomos¢ klientow ustug turystycznych oraz ich zmieniajace sie oczekiwania,

3 Na podstawie: http://www.tur-info.pl/p/ak_id,45577,turystyka,biuro_podrozy,podsumowanie_
roku,polityka,organizator_turystyki.html. Dostep z dnia: 28.05.2018
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dostrzegalne w kazdej z omawianych branz, w branzy imprez i organizacji turystyki wigzg sie
ze zweryfikowaniem dotychczasowego dziatania zwtaszcza w zakresie budowania przekazu,

szeroko pojetej opieki i doradztwa w zakresie czasu wolnego.

Pilotaz, przewodnictwo, animacja czasu wolnego

Jednym z wyzwan, omawianych przez biorgcych udziat w badaniu przedstawicieli branzy
pilotazu, odnoszacym sie jednak nie tyle do przedstawicieli Srodowiska branzowego, co raczej
do szeroko rozumianej grupy przedstawicieli wtadzy publicznej i otoczenia sektora, jest
koniecznos¢ ciggtej troski o atrakcyjnosé marek lokalnych, ktére zwigzane sg z polskimi
miastami (i innymi atrakcyjnymi turystycznie regionami). Respondenci rozumieli przez

owaq troske przede wszystkim proaktywng postawe administracji samorzagdowej wzgledem

turystéw krajowych i zagranicznych.

Wyzwanie to zwigzane jest bezposrednio z tym, ze Polska przestata by¢ w ostatnich

latach ,nieodkrytym” miejscem. Boom turystyczny sprawit, ze wiele oséb widziato juz
najwieksze atrakcje turystyczne kraju i zachecenie ich do ponownych odwiedzin Polski
wymaga zaproponowania im oferty nowego typu (bazujgcej na innych formach spedzania
wolnego czasu — np. duzych wydarzeniach kulturalnych/ sportowych lub nowych
obiektach, atrakcyjnych z punktu widzenia turystéw). Wazna jest w tym kontekscie troska
o kompleksowq jakos$¢ doswiadczenia turystycznego — miejsca odwiedzane przez turystow

powinny by¢ dopasowane do ich specyficznych potrzeb.

Zdaniem badanych wyzwaniem dla branzy przewodnickiej - zwigzanym ze wspominanym
boomem turystycznym — jest takze to, ze turysci, przyjezdzajgc po raz kolejny w dane
miejsce, stajg sie coraz bardziej wymagajacy. Oznacza to, ze za kazdym razem oczekujg oni
odkrycia nowych rzeczy, zdobycia nowych doswiadczen. Zjawisko to wymusza na branzy
przewodnickiej (ale takze na pilotach wycieczek) koniecznos¢ opracowania nowego
rodzaju oferty — bardziej specyficznej, bardziej zindywidualizowanej i dopasowanej

do gustéw turystéw. Odpowiedzig na powyzsze wyzwania jest rosngca popularnosé ofert
przewodnickich bazujgcych na nietypowych trasach zwiedzania (np. nocne zwiedzanie

obiektéw muzealnych).

Podobny proces obserwowany jest réwniez w przypadku branzy animatorow, w ktérej

zauwazalny staje sie systematyczny wzrost oczekiwan i wymagan klientéw. Rosnaca liczba
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klientéw oczekuje coraz bardziej wyszukanej oferty spedzenia wolnego czasu, co z kolei

wymaga ciggtego rozwoju kompetencyjnego po stronie samych animatoréw.

,Osoby, ktore przeszkolilismy, ciggle do nas wracajq po nowe rzeczy. Jestesmy
kreatorami. Pytamy sie rynku, co jest jeszcze potrzebne. Np. ostatnio wprowadziliSmy
taki kurs retro animacji. (...) Klient ciggle pyta ,,co wiecej mozesz mi zaoferowac” -

my jako jednostka szkolgca musimy zaproponowac cos wiecej, czyms zaskoczy¢ klienta,
zeby oni byli na rynku konkurencyjni”.

Przedstawiciel branzy pilotaz, przewodnictwo, animacja, (animator), Krakéow

Warto zwrdci¢ uwage, ze podrdze indywidualne i w matych grupach zmieniajg rowniez
wymagania wobec przewodnikéw i pilotéw — oczekuje sie od nich wysokich kompetencji

interpersonalnych, relacji partnerskich, a nie przywddztwa.

Omawiajac wyzwania, badani zwracali takze uwage na wprowadzong w 2013 roku
deregulacje zawodu przewodnika. W zamierzeniu ustawodawcy zmiana prawodawstwa

we wskazanym zakresie miata przyczynic sie do poszerzania opisywanego rynku i zwiekszenia
konkurencji. Tymczasem efektem deregulacji jest spadek zapotrzebowania na przewodnikéw
(szczegdlnie w duzych miastach i innych, najbardziej popularnych destynacjach). Dzieje sie
tak, poniewaz, jak wskazywali rozmoéwcy, wiele wycieczek zagranicznych przyjezdza do Polski
ze swoim witasnym (réwniez zagranicznym) przewodnikiem.

,Efektem tej ustawy, o czym chyba nie myslano, kiedy jqg wprowadzano, jest to,

Ze pojawiajq sie np. coraz bardziej liczne grupy chinskie, ktore w ogdle nie korzystajq

z polskich przewodnikdw, tylko korzystajq z Chiriczykdw, ktdrzy wczesniej przygotowujq
sie do oprowadzania grup po Krakowie. Nie do korica wiadomo, jaka jest jakos¢
informacji, ktdre przekazujq turystom, ale mozna przypuszczac, ze ich wiedza na temat
naszych zabytkow nie jest petna”.

Przedstawiciel branzy pilotaz, przewodnictwo, animacja, (przewodnik), Krakow
Finalnie zatem przewodnicy muszg sie zmagad z problemami zwiekszonej dostepnosci

do zawodu (obcigzonej spadkiem sredniej jakosci ustug, bo prace moga wykonywac osoby

bez specjalistycznego przygotowania) oraz spadkiem popytu na ich ustugi. Dodatkowo
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zachodzi réwniez koniecznosc¢ faczenia zadan przypisywanych do tej pory réznym
stanowiskom (uniwersalnos¢), np. taczenie funkcji pilota i przewodnika. Te czynniki mocno
utrudniajg utrzymanie sie na rynku i demotywujg wielu doswiadczonych przewodnikéw

do kontynuowania dziatalnosci (ktéra czesto traktowana jest jako zajecie dodatkowe),

co dodatkowo obniza prestiz zawodu i $redni poziom jakosci ustug. Jak ocenia jednak jeden
z ekspertéw obecnych na panelach, przysztos¢ omawianych zawodow nie jest zwigzana

ze zmniejszajgcym sie popytem, co raczej ze zwiekszajgcymi sie wymaganiami, potrzeba

wiekszej wszechstronnosci, statym poszerzaniem wiedzy i kompetencji marketingowych,

wynikajgcych z konkurencyjnosci, jak w kazdej innej dziatalnosci spotecznej czy gospodarcze;j.
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Firmy dziatajgce w sektorze
turystycznym — charakterystyka

Strategie firm dziatajacych w sektorze

turystycznym — planowanie dziatan

W celu poznania nieco blizszej charakterystyki badanych firm pytania zadawane
pracodawcom dotyczyty réwniez strategii, jakg przyjmuje ich przedsiebiorstwo. Z uwagi
na fakt, iz niektére firmy, aby osiggnac swoje cele, dziatajg wedtug okreslonego wczesniej
planu, inne zas uznaja, ze skuteczniejszym sposobem dziatania jest powstrzymanie sie

od planowania i skupienie na biezgcej sytuacji, zapytano pracodawcdéw, czy firma, ktéra

reprezentuja, posiada plan dziatan.

Planowanie dziatan i konsekwentne ich wdrazanie w wiekszym stopniu umozliwia
przedsiebiorstwom osiggniecie przewagi konkurencyjnej niz dziatania krétkoterminowe
i reagowanie jedynie na chwilowe fluktuacje rynku. Planowanie pozwala zaréwno
lepiej rozpoznad potrzeby klientéw i pracownikdéw, zrozumiec swojg branze, jak réwniez
przygotowac scenariusz postepowania zwigzany z wyzwaniami prowadzenia dziatalnosci

biznesowej w sektorze.

Strategie dziatania w swojej firmie wykraczajgcy poza perspektywe 3 miesiecy zadeklarowato
28% pracodawcow. Oznacza to, ze 7 na 10 firm dziata, opierajac sie na planach
krotkoterminowych lub bez jakiegokolwiek planu. Wsrdd nich dominowaty przedsiebiorstwa,
ktérych plan nie wykraczat poza perspektywe najblizszych 2 lat, czyli do roku 2020 (tgcznie
56% firm deklarujacych posiadanie planu strategicznego). Plany powyzej 2 lat posiada jedynie
10% przedsiebiorstw, a co trzeci z badanych pracodawcoéw nie potrafit precyzyjnie okresli¢

zasiegu czasowego przyjetego planu dziafania.
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Wykres 19. Posiadanie planu dziatania wykraczajgcego poza perspektywe 3 miesiecy (w %).

Posiadanie strategii Zasieg czasowy planu strategicznego
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30% 30%
20% 20%
10% 10%
0% —— 0% 2
tak nie Nie wiem/ planna planna planna plan  Nie wiem/
trudno 1 rok 2 lata 3 lata powyzej trudno
powiedziec 3lat powiedziec¢
N =801 N =268

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Kondycja finansowa firm sektora
turystycznego

Deklaracje respondentéw pozwalajg sformuowac wniosek o dobrej kondycji finansowej firm
tego sektora. 81% pracodawcow przyznato, ze w roku 2017 ich przedsiebiorstwo zanotowato
zysk. Zostat on zarejestrowany we wszystkich badanych branzach. Najwiecej takich firm byto
w branzy gastronomicznej (84%), a najmniej w pilotazu, przewodnictwie i animacji czasu

wolnego (70%).

Wyniki te potwierdzajg ogdlne wnioski dotyczgce trwajgcego od kilku lat systematycznego
rozwoju sektora, ktéry w oczywisty sposéb wptywa na kondycje ekonomiczng firm

zwigzanych z turystyka.
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Wykres 20. Zanotowany w 2017 roku zysk w przedsiebiorstwach sektora turystycznego

Zysk 2017 Zysk w roku 2017 w branzach
100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
6
0% . — 0% . P
tak nie Nie wiem/ Hotelarstwo Gastronomia Imprezy Pilotaz,
trudno i organizacja przewodnictwo,
powiedzie¢ turystyki animacja
czasu
N =801 N =647 wolnego*

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).
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Kluczowe stanowiska sektora
| wymagania pracodawcow

Kluczowe stanowiska funkcjonujace

w przedsiebiorstwach sektora turystycznego

Analiza gtéwnych proceséw biznesowych w poszczegdlnych branzach sektora turystycznego,
przeprowadzona w etapie badan jakosciowych wraz z kadrg zarzadzajaca firm i ekspertami
Sektorowej Rady ds. Kompetencji w Turystyce, pozwolita wytypowac najwazniejsze
stanowiska zawodowe, wokét ktérych koncentrujg sie gtdwne procesy biznesowe

w poszczegodlnych branzach objetych badaniem.

Badanie ilosciowe potwierdzito, ze wskazane w badaniach jakosciowych stanowiska
sg rzeczywiscie wazne, patrzac z perspektywy tego, z jaka czestotliwoscig wystepuja

w badanych firmach.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdw uwaza, ze w perspektywie najblizszych 3-5 lat

poziom zatrudnienia na kluczowych stanowiskach pozostanie bez zmian. Wzrost zatrudnienia

najczesciej przewidywany jest dla tych stanowisk, na ktére respondenci generalnie najczesciej

poszukujg oséb do pracy.
Hotelarstwo — kluczowe stanowiska
Najczesciej wystepujacymi stanowiskami w badanych firmach branzy hotelarskiej

sg stanowiska liniowe — pokojowa, recepcjonista i konserwator/pracownik dziatu

technicznego, wystepuja one w wiekszosci przedsiebiorstw.

76



Kluczowe stanowiska sektora i wymagania pracodawcow

Tabela 11. Stanowiska funkcjonujgce w badanych przedsiebiorstwach branzy hotelarskiej**

Kluczowe stanowiska Ogétem
Housekeeping manager/Manager stuzby pieter 31%
Pokojowa 90%
Konserwator/ dziat techniczny 82%
Manager recepcji 53%
Recepcjonista 87%
Specjalista ds. rezerwacji 39%
Specjalista ds. sprzedazy 36%
Gtéwny manager 63%
N 227

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).

W perspektywie najblizszych 3-5 lat pracodawcy hotelarstwa w wiekszosci przewiduja
utrzymywanie sie obecnego poziomu zatrudnienia na kluczowych stanowiskach. Wzrostu
natomiast najczesciej respondenci spodziewajg sie na stanowiskach pokojowych

i recepcjonistow. Sg to réwnoczesnie stanowiska, na ktére generalnie pracownicy

sg najczesciej rekrutowani w tej branzy.

Tabela 12. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk

w perspektywie najblizszych 3-5 lat — hotelarstwo

Gtéwny manager
Specjalista ds. sprzedazy
Specjalista ds. rezerwacji

Recepcjonista

Manager recepcji

Konserwator/ dziat techniczny

Pokojowa

Housekeeping manager/Manager stuzby pieter
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy) (N w kolejnosci od géry: 71,208,188,121,200,90,83,146).
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Gastronomia — kluczowe stanowiska
Kluczowymi pracownikami w badanych firmach gastronomicznych sg osoby zajmujace
stanowiska zwigzane z pracg w kuchni (szef kuchni, kucharz, pomoc kuchenna) oraz kelnerzy.

Najrzadziej wystepujgcym stanowiskiem jest asystent kelnera.

Tabela 13. Stanowiska funkcjonujgce w przedsiebiorstwach branzy gastronomicznej**

Kluczowe stanowiska Ogétem
Szef kuchni 73%
Kucharz 91%
Pomoc kuchenna 80%
Barman 50%
Kelner 76%
Food runner, asystent kelnera 11%
Manager zmiany, kierownik sali 36%
Gtowny manager/ Kierownik restauracji/Dyrektor gastronomii 47%
N 250

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).

W branzy gastronomicznej w najblizszych 3-5 latach pracodawcy w wiekszosci prognozujg
utrzymanie sie poziomu zatrudnienia podobnego do obecnego, natomiast wzrost najczesciej
przewidywany jest na stanowiskach pomocy kuchennych i kelneréw. Stanowiska te
charakteryzujg sie stosunkowo duzg rotacjg pracownikéw i wymieniane sg jako te, na ktére

generalnie najczesciej rekrutowani sg pracownicy.
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Tabela 14. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk

w perspektywie najblizszych 3-5 lat — gastronomia

Gtowny manager/Kierownik restauracji
Manager zmiany, kierownik sali

Food runner, asystent kelnera

Kelner

Barman

Pomoc kuchenna

Kucharz

Szef kuchni

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy) (N w kolejnosci od gory: 188,229,202,126,191,28,90,119).

Imprezy i organizacja turystyki — kluczowe stanowiska

Najpopularniejszym stanowiskiem wsrdd organizatordw turystyki jest specjalista ds. turystyki.
Badani pracodawcy tej branzy wskazywali réwniez, ze ich przedsiebiorstwa zatrudniajg
pilotow wycieczek oraz rezydentéw turystycznych, ktérych, zgodnie z Sektorowg Rama
Kwalifikacji w sektorze turystyka, zaliczamy do branzy pilotazu, przewodnictwa i animacji
czasu wolnego. Stanowiska te do$¢ powszechnie jednak funkcjonujg w branzy imprez

i organizacji turystyki.
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Tabela 15. Stanowiska funkcjonujgce w przedsiebiorstwach branzy imprezy i organizacja

turystyki**

Kluczowe stanowiska Ogétem
Specjalista ds. turystyki 84%
Specjalista ds. produktu 41%
Kierownik biura podrézy 68%
Pilot wycieczek 49%
Rezydent turystyczny 33%
N 261

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

W perspektywie najblizszych 3-5 lat réwniez respondenci branzy imprez i organizacji turystyki
nie przewiduja spadkéw zatrudnienia. Wzrostu najwiecej respondentdw spodziewa sie

w odniesieniu do stanowiska specjalisty ds. turystyki, ktére wskazywane jest rownoczesnie
jako to, na ktdre najczesciej poszukiwani sg pracownicy w tej branzy. Zdecydowana

wiekszo$¢ badanych uwaza jednak, ze w najblizszych latach poziom zatrudnienia utrzyma sie

na obecnym poziomie.

Wykres 21. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk

w perspektywie najblizszych 3-5 lat — imprezy i organizacja turystyki (w %).

Kierownik biura podroézy
Specjalista ds. produktu
Specjalista ds. turystyki

0% 5% 10% 15% 20%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy) (N w kolejnosci od géry: 253,122,204).
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Pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego — kluczowe stanowiska

W badaniu tej branzy wzieta udziat najmniejsza liczba przedsiebiorstw. Jako najczesciej
wystepujace stanowisko wskazywano przewodnika turystycznego, animatora czasu wolnego

oraz pilota wycieczek.

Tabela 16. Stanowiska funkcjonujgce w przedsiebiorstwach branzy pilotaz, przewodnictwo

i animacja czasu wolnego**

Kluczowe stanowiska Ogétem
Przewodnik turystyczny (miejski, terenowy) 79%
Przewodnik gorski 42%
Pilot wycieczek 63%
Animator czasu wolnego 74%
Rezydent turystyczny 26%
N* 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

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

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Réwniez w tej branzy wiekszos¢ respondentdw przewiduje stabilng sytuacje poziomu
zatrudnienia. Niemal co czwarty respondent zatrudniajgcy pracownikéw na wskazanych
stanowiskach, przewiduje w najblizszych latach wzrost zatrudnienia pilotéw wycieczek,

a co szosty rezydentow turystycznych. Z powodu niewielkiej liczebnosci przedsiebiorstw
zatrudniajgcych przewodnikéw turystycznych i gérskich oraz animatoréw czasu wolnego

nie prezentujemy danych odnoszgcych sie do tych stanowisk. Warto w tym miejscu jednak
nadmieni¢, iz w trakcie paneli oraz wywiaddéw pogtebionych respondenci wskazywali

na znaczaco rosngce zapotrzebowanie na animatoréw czasu wolnego. Dodatkowo animator
czasu wolnego oraz przewodnik turystyczny to najczesciej poszukiwane stanowiska w tej

branzy, co pozwala prognozowac wzrost zapotrzebowania rowniez na te stanowiska.
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Wykres 22. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk
w perspektywie najblizszych 3-5 lat — pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego
(w %).

Rezydent turystyczny

Pilot wycieczek

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy) (N w kolejnosci od géry: 172, 109).

Charakterystyka kadr sektora turystycznego

ze wzgledu na ptec

Zgodnie z ustaleniami Komisji Europejskiej i Miedzynarodowej Organizacji Pracy (ILO) sektor
turystyki zatrudnia najwiecej mtodych ludzi, migrantéw, oséb pracujgcych w niepetnym
wymiarze godzin oraz kobiet. W Polsce w 2017 roku 68% oséb zatrudnionych w branzach

stricte turystycznych stanowity wtasnie kobiety?2.

Przygladajac sie strukturze préby badanych respondentdw, réwniez mozemy zauwazy¢ taka
tendencje. Wiekszos¢ badanych, zaréwno po stronie pracodawcéw (stanowiska managerskie,
zarzadcze), jak i pracownikéw (specjalisci, pracownicy operacyjni), stanowity kobiety.
Oczywiscie na te strukture mogto wptyng¢ kilka czynnikdw, niemniej jednak ptec nie byta

kryterium doboru respondentow.

% Tourism industries — employment. Statistic explained, Eurostat, 12.2018
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Wykres 23. Pte¢ respondentéw w badaniu branzowym BKL 2018 (w %).

mezczyzna
kobieta
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kobieta
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B Pracownicy N =801

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy i pracownicy).

Charakterystyka kadr sektora turystycznego

ze wzgledu na wyksztatcenie

WSsréd pracownikow turystyki biorgcych udziat w badaniu blisko potowe (45%) stanowity
osoby z wyksztatceniem wyzszym (21% licencjackie, 24% magisterskie), 41% pracownikéw
legitymowato sie wyksztatceniem $rednim, a 13% zasadniczym zawodowym. Przygladajgc sie
strukturze zatrudnienia w poszczegélnych branzach, zauwazamy, ze w dwéch z nich: piloci,
przewodnicy i animatorzy oraz imprezy i organizacja turystyki, zdecydowanie dominujg
pracownicy z wyksztatceniem wyzszym (odpowiednio 84% i 76%). Inaczej sytuacja wyglada
w branzy gastronomicznej, gdzie pracownicy z wyzszym wyksztatceniem stanowig jedynie
14%, a dominujg pracownicy w wyksztatceniem srednim (61%), ktérzy tagcznie z osobami

z wyksztatceniem zawodowym stanowig 84% zatrudnionych. Nieco bardziej réznorodna
strukture zatrudnienia zauwazamy w hotelarstwie, gdzie pracownicy z wyksztatceniem

$rednim i zawodowym stanowig 66% zatrudnionych, za$ z wyzszym 33%.

Analizujac typy szkot, ktére ukonczyli pracownicy turystyki, nalezy zwrdéci¢ uwage na kilka
waznych informacji: w sektorze tgcznie 38% pracownikéw posiada wyksztatcenie kierunkowe
— turystyczne (na réznych poziomach ksztatcenia). Najwiekszym, ponad 60-procentowym
udziatem absolwentéw kierunkéw turystycznych mogg sie pochwalié przedsiebiorstwa

branzy imprez i organizacji turystyki oraz branzy pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu
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wolnego. Sami absolwenci wyzszych studiéw kierunkowych - turystycznych (licencjackich

i magisterskich) w tych branzach stanowig 52% i 55% pracownikéw. Co naturalne, najmniej

personelu legitymujacego sie wyksztatceniem turystycznym odnotowujemy w branzy

gastronomicznej (tgcznie 8% pracownikow).

Tabela 17. Wyksztatcenie pracownikdéw sektora turystycznego z podziatem na typy szkoét

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Ogodtem | Hotelarstwo | Gastronomia | iorganizacja - . . !
turystyki animacja czasu
wolnego*

Podstawowe, Gimnazjalne 1% 1% 2% 0% 0%
Zasadnicze zawodowe 1% 9% 1% 0% 0%
turystyczne
Zasadnicze zawodowe inne 12% 19% 22% 0% 0%
?ﬁ?:zz zawodowe 14% 22% 25% 0% 0%
Srednie ogdlne 19% 24% 28% 8% 3%
Srednie turystyczne 7% 8% 2% 12% 6%
Srednie techniczne inne 15% 13% 31% 4% 7%
Ogotem srednie 41% 45% 61% 24% 16%
l’l‘ﬁ';:‘tzjc'z'aeer‘CJaCk'e 15% 13% 3% 28% 22%
Wyzsze licencjackie 3% 2% 1% 6% 3%
inzynierskie
Wyzsze licencjackie inne 3% 1% 4% 3% 5%
m;;zic:;aeg'smrs'('e 15% 12% 2% 24% 33%
Wyzsze magisterskie inne 9% 5% 4% 15% 21%
Ogodtem wyisze 45% 33% 14% 76% 84%
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracownicy).
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Formy zatrudniania kandydatow do pracy

na kluczowe stanowiska

Pracodawcy deklarowali, ze gtéwnga forma zatrudnienia oséb na kluczowe stanowiska
w firmie sg umowy o prace na petny etat — na czas okreslony (47% wskazan) lub na czas

nieokreslony (39%). Prace w niepetnym wymiarze godzin oferowato 3% pracodawcéw.

Umowy cywilnoprawne wskazywane byty przez pracodawcéw w niewielkim stopniu —
zatrudnienie na umowy zlecenia deklarowato ogélnie 8% pracodawcéw. Sporadycznie zdarza

sie réwniez, ze pracownikom proponowane jest zatrudnienie w oparciu o umowe o dzieto.

Oferowanie kandydatom do pracy zatrudnienia w formie umowy cywilnoprawne;j
pracodawcy najczesciej wskazywali dla stanowisk liniowych, ktére cechuje wieksza rotacja

i tymczasowos¢; w hotelarstwie wskazywano na stanowiska pokojowych i konserwatoréw
technicznych; w gastronomii na barmandw, kelneréw i pomoce kuchenne. W branzy
przewodnictwa, pilotazu i animacji czasu wolnego umowy cywilnoprawne bywajg oferowane
na wszystkich badanych stanowiskach, tj. przewodnik turystyczny, pilot wycieczek, rezydent
turystyczny i animator czasu wolnego. Taki rodzaj zatrudnienia najrzadziej pojawiat sie

w odniesieniu do stanowisk zwigzanych z branzg imprez i organizacji turystyki, ktéra wydaje

sie mie¢ najmniej stanowisk pracy o cechach rotacyjnych, ,tymczasowych”.
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Tabela 18. Formy zatrudnienia pracownikdéw na kluczowych stanowiskach

86

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo,
Ogétem | Hotelarstwo | Gastronomia | iorganizacja o . . !
turystyki animacja czasu
wolnego*
pefny etat 47% 43% 47% 54% 25%
(czas okreslony)
petny etat
. , 39% 42% 36% 34% 64%
(czas nieokreslony)
niepetny etat
. 3% 4% 3% 3% 0%
(czas okreslony)
niepetny etat
. , 1% 0% 1% 0% 0%
(czas nieokreslony)
umowa o dzieto 1% 0% 1% 1% 5%
umowa zlecenie 8% 8% 10% 7% 6%
bez formalnej umowy 0% 1% 0% 0% 0%
kontrakt 0% 1% 0% 0% 0%
Nie wiem 1% 1% 2% 1% 0%
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).

Wymagania wzgledem kandydatow do pracy

na kluczowe stanowiska

Ogdlne wymagania wobec kandydatow do pracy

na kluczowe stanowiska

Podczas podejmowania decyzji o wyborze idealnego kandydata na kluczowe stanowiska
w firmie sposrdd réznych czynnikéw, ktére ogdlnie pracodawcy biorg pod uwage, najbardziej

istotnym jest poziom wyksztatcenia (88% wskazan). Kolejnymi czynnikami sg: doswiadczenie
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(48% wskazan) oraz wiek (44%). Najmniejsze znaczenie ogélnie ma ptec respondentdéw (32%

wskazan).

Przygladajac sie wynikom dla poszczegdlnych branz, zauwazamy réznice w wymaganiach
stawianych kandydatom. Przedstawiciele branzy imprez i organizacji turystyki podczas
wyboru personelu nieco czesciej od innych zwracajg uwage na wyksztatcenie (94% wskazan)
oraz doswiadczenie (55% wskazan). W branzy hotelarskiej zas jako czynnik wyboru wieksze

znaczenie niz w innych branzach sektora ma pte¢.

Wykres 24. Ogdélne wymagania wobec kandydatéw do pracy na kluczowe stanowiska (w %).

Wyksztatcenie

Doswiadczenie

Ptec¢
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. Hotelarstwo . Gastronomia . Imprezy i organizacja turystyki
Pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego . Ogotem

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).
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Wymagania wobec kandydatéw do pracy na kluczowe
stanowiska — preferencje zwigzane z wyksztatceniem

Dla zdecydowanej wiekszosci badanych pracodawcow (88% wskazan) wyksztatcenie

ma znaczenie podczas procesu wyboru pracownika. Wymagania wobec pozgdanych
pracownikéw w oczywisty sposdb zalezg od rodzaju stanowiska, ktére kandydaci maja
zajmowa¢, i nabiera wiekszego znaczenia w przypadku wyboru pracownikéw na stanowiska

specjalistow i kierownikow.

W branzy hotelarskiej najnizszego poziomu wyksztatcenia pracodawcy oczekuja

od kandydatow zatrudnianych na stanowiskach liniowych: pokojowych oraz konserwatorow.

Wyksztatcenie srednie natomiast jest wystarczajgce przy rozpatrywaniu kandydatow

na stanowiska zwigzane z obstugg recepcji. Znaczenie poziomu wyksztatcenia i wzrost
wymagan zwieksza sie wobec kandydatéow na specjalistow i gtéwnych manageréw. Nadal
jednak, obok wyksztatcenia wyzszego, pracodawcy sktonni sg rozpatrywac na te stanowiska

kandydatury oséb legitymujacych sie wyksztatceniem $rednim.

Na wiekszosci kluczowych stanowiskach w branzy gastronomicznej pracodawcy
rozpatrywaliby osoby z wyksztatceniem zawodowym i srednim (ogdtem 74% wskazan).
Najnizszego wyksztatcenia oczekuje sie od pomocy kuchennych. Znaczenie poziomu
wyksztatcenia nieco rosnie podczas rozpatrywania kandydatéw na stanowiska managerskie
(manager zmiany, gtéwny manager), ale wydaje sie, ze wyksztatcenie srednie moze by¢

wystarczajgce do petnienia tych obowigzkéw.

Pracodawcy imprez i organizacji turystyki w stosunku do kandydatéw do pracy maja nieco
wyzsze wymagania zwigzane z wyksztatceniem niz przedstawiciele pozostatych branz.
W szeregach swoich pracownikéw czesciej widzieliby osoby z wyksztatceniem co najmnie;j

Srednim (90% wskazan ogdétem; Srednie 61%, licencjat 18%, wyzsze 11%).

Pracodawcy pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego w wiekszosci wskazali,
ze wyksztatcenie srednie (61% wskazan) jest najnizszym poziomem, ktéry decyduje

o zatrudnieniu pracownikéw na kluczowe stanowiska. W branzy tej restrykcje zwigzane
z wyksztatceniem wydaja sie zblizone do wymagan branzy imprez i organizacji turystyki.

W obu tych branzach kluczowe stanowiska zajmowane sg przez specjalistéw i kierownikdw.
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Wykres 25. Wymagania pracodawcow dotyczgce wyksztatcenia w podziale na branze (w %).

Hotelarstwo [ 18

Gastronomia [ 40

Imprezy i organizacja turystyki |’}

Pilotaz, przewodnictwo, animacja czasu wolnego*

Ogotem [k
0% 20% 46% 66% 80% 100%
[l bez znaczenia B licencjat/inzynier [ zasadnicze zawodowe
magisterskie Srednie . podstawowe, gimnazjalne N =801

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Wymagania wobec kandydatéw do pracy na kluczowe
stanowiska — preferencje zwigzane z doswiadczeniem

Dla okoto potowy pracodawcow diugosé doswiadczenia zawodowego kandydata do pracy
jest wazna. Wymagania tych pracodawcéw wzgledem pracownikéw na kluczowe stanowiska

sg dos¢ wysokie. Ogdlnie oczekujg oni srednio 2,5-letniego doswiadczenia.

Czesciej niz w pozostatych branzach dtuzszego doswiadczenia oczekujg pracodawcy branzy
imprez i organizacji turystyki. Niemal co drugi pracodawca tej branzy oczekuje co najmniej

2-letniego doswiadczenia (tgcznie 43%).

Pracownikéw z mniejszg praktykg zawodowg bardziej sktonni sg przyjmowacd pracodawcy
pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego, dla ktérych doswiadczenie ma najmniejsze
znaczenie w poréwnaniu z innymi branzami lub moze obejmowac krétszy okres (tgcznie 75%

wskazan).
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Tabela 19. Wymagania pracodawcéw dotyczgce dtugosci doswiadczenia zawodowego

w podziale na branze

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Doswiadczenie zawodowe | Ogétem | Hotelarstwo | Gastronomia | i organizacja - . . !
S animacja czasu
wolnego*
Bez znaczenia 52% 55% 56% 44% 63%
1-6 miesiecy 2% 4% 1% 0% 0%
1 rok 12% 10% 13% 13% 11%
2-3 lata 26% 23% 23% 33% 19%
powyzej 4 lat 8% 8% 7% 10% 6%
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Wymagania wobec kandydatéw do pracy na kluczowe
stanowiska — preferencje zwigzane z ptcig

Dla wiekszosci pracodawcéw ptec nie ma istotnego znaczenia podczas wyboru kandydatow
do pracy na kluczowe stanowiska. Co pigty pracodawca preferuje kobiete jako kandydata

do pracy (22% wskazan), a co dziesigty mezczyzne.

Pte¢ ma nieco wieksze znaczenie w przypadku wyboru personelu w branzy hotelarskie;j.
Blisko potowa pracodawcéw (47% wskazan) tej branzy zwraca uwage na to kryterium podczas
poszukiwania kandydatéw na kluczowe stanowiska, co trzeci pracodawca hotelarstwa

preferowatby jednak kobiete.

Nieco wieksze zdecydowanie co do ptci, podczas wyboru kandydatéw do pracy, wykazuja
réwniez pracodawcy branzy imprez i organizacji turystyki. Co okoto czwarty z nich (24%

wskazan) wolatby przyjgé do pracy kobiete.

Wyniki te korespondujg z publikowanymi przez Eurostat danymi na temat sektora

turystycznego w UE, wskazujgcymi na przewage pfci zenskiej (59%) wsréd pracownikow
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turystyki®. Branza turystyczna opisywana jest jako pracodawca gtdwnie kobiet. Najwyzsze
za$ wskazniki udziatu kobiet w zatrudnieniu notowane sg wtasnie w branzach zwigzanych

z zakwaterowaniem (61%) oraz w biurach podrdzy i organizatorach wycieczek (64%).

Wykres 26. Wymagania pracodawcow dotyczace ptci w podziale na branze (w %).

Hotelarstwo
Gastronomia
Imprezy i organizacja turystyki

Pilotaz, przewodnictwo, animacja czasu wolnego*

Ogotem
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Kobieta Mezczyzna [ Bez znaczenia N =801

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Wymagania wobec kandydatéw do pracy na kluczowe
stanowiska — preferencje zwigzane z wiekiem

Ponad potowa pracodawcdéw nie stawia granicy minimalnego wieku® (nie ma on znaczenia)
podczas poszukiwania kandydatéw do pracy, a co trzeci badany otwarty jest na zatrudnienie
mtodej kadry —w wieku ponizej 25 lat (tgcznie 34% wskazan). Najmtodszym pracownikom
najwiekszg akceptacje okazujg pracodawcy branzy gastronomicznej, wsréd ktdérych

co piaty zdecydowatby sie na zatrudnienie osoby ponizej 20 roku zycia. Przecietny najnizszy

akceptowany wiek kandydata do pracy wynosi 23 lata.

Znaczna czes¢ pracodawcow (2/3) deklaruje rdwniez otwartosé, ze wzgledu na najwyzszy

wiek kandydatéw do pracy, a co czwarty badany zdecydowatby sie przyja¢ osobe powyzej

39 Tourism industries — employment. Statistic explained, Eurostat, 12.2018.

40 Pytanie miato charakter otwarty i respondenci samodzielnie podawali najnizszy i najwyzszy akceptowany
przez nich wiek. Zaprezentowane przedziaty wieku zostaty zatem utworzone wtérnie, na podstawie wskazan
respondentow.
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40 roku zycia (tgcznie 27% wskazan). Przecietny najwyzszy akceptowany wiek kandydata
do pracy wynosi 50 lat. Nieco wiekszg otwarto$¢ na starszych pracownikéw, w wieku powyzej

50 lat, deklarujg pracodawcy branzy hotelarskiej i gastronomicznej (16% w obu przypadkach).

Tabela 20. Wymagania pracodawcéw dotyczgce najnizszego wieku podczas rozpatrywania

kandydatéw do pracy w podziale na branze

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Najnizszy wiek Ogétem | Hotelarstwo | Gastronomia | iorganizacja 4 . . !
turystyki animacja czasu
wolnego*
Bez znaczenia 56% 56% 54% 55% 71%
17-20 lat 15% 14% 22% 11% 3%
21-25 lat 19% 17% 17% 25% 18%
26-30 lat 8% 10% 7% 7% 8%
31-40 lat 2% 3% 0% 2% 0%
Przecietny najnizszy wiek 23 lata 25 lat 21 lat 24 lata 25 lat
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).
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Tabela 21. Wymagania pracodawcéw dotyczgce najwyzszego wieku podczas rozpatrywania
kandydatéw do pracy w podziale na branze

Pilotaz,
Imprezy rzewodnictwo
Najwyzszy wiek Ogoétem | Hotelarstwo | Gastronomia i organizacja g . . !
turystyki animacja czasu
wolnego*
Bez znaczenia 66% 65% 62% 72% 67%
23-30 lat 1% 2% 1% 1% 0%
31-40 lat 6% 5% 8% 4% 6%
41-50 lat 14% 12% 13% 16% 16%
51-60 lat 11% 13% 13% 7% 9%
powyzej 60 lat 2% 3% 3% 0% 2%
Przecietny najwyzszy wiek 50 lat 50 lat 50 lat 50 lat 50 lat
N 801 227 250 261 63

*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).

Strategie rekrutacyjne

Polityka rekrutacyjna firm turystycznych wobec nowo przyjmowanych oséb do pracy

na stanowiska inne niz kierownicze nadal bazuje na strategii sita, czyli selekcjonowaniu

i pozyskiwaniu z rynku jak najlepszych kandydatéw, ktérych kompetencje sg w petni
dostosowane do wymagan oferowanego stanowiska pracy. 42% pracodawcéw chciatoby

do swojej firmy zatrudni¢ osobe juz w petni przygotowanga, w ktérej przeszkoleniu nie musza
ponosi¢ inwestycji. Kolejne 40% zaktada, ze wobec nowo przyjmowanej osoby konieczne
bedzie jedynie niewielkie przeszkolenie ze strony pracodawcy. Taka strategia zwigzana

jest z minimalizowaniem wydatkéw na ksztatcenie i rozwéj, zwigzanych z podjeciem trudu

dopasowania kompetencji pracownika do wymogéw oferowanego stanowiska pracy.

Dopiero co siédmy badany pracodawca zaktada w swojej strategii pozyskiwania nowego

personelu polityke inwestycji w kapitat ludzki, opartg na szkoleniu i rozwoju pracownikow.
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Stosowanie strategii sita w sytuacji obnizajgcej sie podazy pracy moze byc¢ zrédtem
niedoboréw kadrowych i kompetencyjnych. Stosowanie tej metody moze w konsekwenciji
wigzac sie z niskim przywigzaniem pracownikéw do firmy i w efekcie z ich duza rotacja.
Zatrudnianie takich wyselekcjonowanych, w petni przygotowanych pracownikéw zmusza

réwniez firmy do zwiekszenia poziomu wynagrodzen.

Z kolei zaletg stosowania strategii inwestycji jest nie tylko mozliwos¢ zapewnienia sobie
wysokiego stopnia dopasowania kompetencji do potrzeb firmy, ale przede wszystkim
mozliwos$¢ zyskania bardziej lojalnego pracownika, ktory identyfikuje sie z firma.

Zatozenia strategii inwestycji, u ktérych podstaw lezy rozwdj jednostki, przynoszg szereg
pozytywnych rezultatow, tj. wspierajg potrzebe samorealizacji pracownikdw oraz wpisujg sie
w dynamike rynku pracy, ktéra wymusza ciggte aktualizowanie i uzupetnianie kompetencji.
Brak koniecznosci ciggtego rywalizowania daje réwniez pracownikom wieksze poczucie
bezpieczenstwa zatrudnienia.

Wykres 27. Oczekiwania wobec nowo przyjmowanych oséb do pracy na stanowiska inne niz
kierownicze (w %).

STRATEGIA
SITA
86%

STRATEGIA
INWESTYCJI
14%

N =801

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(pracodawcy).
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Znajomosc Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji wsrod pracodawcow sektora
turystycznego

Wprowadzony w Polsce Zintegrowany System Kwalifikacji** to odpowiedZ m.in. na zmiany
zachodzace na rynku pracy, ktéore determinujg koniecznos¢ podnoszenia i nabywania
nowych kompetencji w catym okresie zycia zawodowego. W tym kontekscie wzrasta¢ bedzie
znaczenie efektow uczenia sie poza formalnym systemem oswiaty i szkolnictwa wyzszego.
Procesy globalizacji, zmiany technologiczne oraz rosngca mobilnosé pracownikéw wptywaja
na potrzebe bardziej obiektywnego poréwnania dyplomoéw i certyfikatéw, potwierdzajacych
kompetencje nabywane w ten sposdb. Celem ZSK jest standaryzacja efektéw takiego

ksztatcenia i mozliwosci formalnego potwierdzania zdobytych takg drogg kompetenc;ji.

Zintegrowany System Kwalifikacji jest jeszcze stabo znany przez pracodawcéw sektora
turystycznego, co moze wptywac na jego przydatnosc dla pracownikéw. Tylko co szdsty
badany deklaruje znajomos¢ zasad tego systemu, a 34% styszato o nim, ale ma na jego temat
jedynie bardzo ogdlng wiedze. Niemal potowa pracodawcéw sektora (48%) nigdy nie spotkata

sie z tg nazwa.

Znajomos¢ ZSK wsrdd firm poszczegdlnych branz sektora turystycznego jest raczej podobna.
Jedynie w branzy pilotazu, przewodnictwa i animacji czasu wolnego udziat oséb znajgcych ten
system jest nieco wyzszy. Zdaniem ekspertéw Sektorowej Rady ds. Kompetencji w Turystyce
to wtasnie w tej grupie kadr sektora silniej odczuwana jest potrzeba uporzadkowania
wymogoéw odnosnie kompetencji pilota wycieczek i przewodnictwa turystycznego.

Na te potrzebe wptyneta zapewne deregulacja zawodu przewodnika turystycznego oraz pilota
wycieczek®?, co przektada sie na potrzebe stworzenia systemu oceny wartosci wydawanych

certyfikatow przez firmy szkolace.

4 Zintegrowany System Kwalifikacji (ZSK) to wprowadzony ustawg z dnia 22 grudnia 2015 r. zbiér zasad,
standarddw, nowych funkgji i rél oraz procedur regulujgcych sposéb dziatania roznych podmiotéw (oséb

i instytucji) zwigzanych z nadawaniem kwalifikacji oraz zapewnianiem ich jakosci. (www.kwalifikacje.gov.pl).
42 Ustawa deregulujgca dostep m.in. do zawodow przewodnika turystycznego oraz pilota wycieczek
weszta w zycie z dniem 1 stycznia 2014 .
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Wykres 28. Znajomos¢ Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji ogétem i w podziale na branze
(w %).

Gastronomia

Imprezy i organizacja turystyki

Pilotaz, przewodnictwo, animacja czasu wolnego*

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mamy bardzo szerokg wiedze o tym systemie i jego zatozeniach
. Dos¢ dobrze znamy system i jego zatozenia
. StyszeliSmy o tym systemie, ale mamy tylko bardzo ogdlng wiedze o nim
. Nie styszeliSmy o tym systemie A=
*mata liczebnos¢, dane poglgdowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).

WSsréd znajgcych ZSK panuje umiarkowane przeswiadczenie o ewentualnym wptywie

tego systemu na funkcjonowanie przedsiebiorstw w turystyce — mniej niz potowa z nich
(42%) uwaza, ze moze on mie¢ jakikolwiek wptyw na ten sektor. Co trzeci pracodawca,
deklarujgcy przynajmniej ogdlng wiedze na temat ZSK, nie przewiduje wptywu tego systemu

na funkcjonowanie firm w sektorze turystycznym, a co czwarty nie ma zdania w tym zakresie.

Wykres 29. Ocena wptywu ZSK na firmy sektora turystycznego

[ Nie wiem/ trudno powiedzie¢
B Nie
B Tak

N =418

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(pracodawcy).
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Wymagania kompetencyjne wobec
kluczowych stanowisk

Ocena kompetencji dla stanowisk

Jednym z gtéwnych celéw zrealizowanych badan ilosciowych byta weryfikacja profili

kompetencyjnych® opracowanych na podstawie analizy danych zastanych, wywiaddéw

pogtebionych z przedstawicielami pracodawcéw oraz konsultacji z ekspertami Sektorowej

Rady ds. Kompetencji w Turystyce. Wstepny profil kompetencyjny zostat opracowany dla

kazdego z kluczowych stanowisk z uwzglednieniem czterech branz wyodrebnionych w ramach

sektora turystycznego. Dla celdw badan kazdy profil opracowano w podziale na dwie ogdlne

kategorie kompetencji:

e kompetencje specyficzne — zawodowe (rozumiane jako wiedza i umiejetnosci
charakteryzujgce dane stanowisko)

e kompetencje ogdlne (mniej specjalistyczne kompetencje charakteryzujgce dane
stanowisko, np. kompetencje miekkie, spoteczne, cechy osobowe pozgdane na danym

stanowisku)
Kompetencje kluczowe

Pracodawcow proszono o ocene waznosci kompetencji dla poszczegdlnych stanowisk oraz
o wskazanie sposrdd nich tych, ktére z punktu widzenia ich przedsiebiorstwa sg najwazniejsze
(kluczowe) dla danego stanowiska. W niniejszym opracowaniu za kluczowe uznano te

kompetencje, ktore za takie uznane zostaty dla danego stanowiska przez co najmniej potowe

4 Prezentowane dane majg charakter opisu opinii 0s6b odpowiedzialnych za polityke kadrowg

lub zarzadzanie firmami dziatajagcymi w sektorze, a co za tym idzie nie majg charakteru normatywnego.

W niniejszym rozdziale przedstawiono profile dla stanowisk w odniesieniu do ktérych wypowiedziato sie
przynajmniej 10 badanych pracodawcow. Dodatkowo, z uwagi na waznos¢ dla branzy, zaprezentowano réwniez
profile dla stanowiska przewodnik turystyczny i animator czasu wolnego, wzgledem ktérych wypowiedziato sie
mniej niz 10 respondentéw (odpowiednio 8,7). Z uwagi na matg liczebnosé wyniki te nalezy traktowac z wieksza
ostroznoscig i bardziej pogladowo.
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badanych pracodawcow w badaniu iloSciowym. Pozostate kompetencje respondenci oceniali

jako przydatne, o nieco mniejszej wadze.

Kompetencje trudne do pozyskania

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 pracodawcéw

w badaniu ilosciowym.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W rozdziale tym zaprezentowano réwniez prognoze zapotrzebowania na poszczegdlne
kompetencje w ciggu kolejnych 3-5 lat* poprzez wskazanie czy w opinii pracodawcéw
znaczenie poszczegoélnych kompetencji dla danego stanowiska wzrosnie, zmniejszy sie czy

pozostanie takie samo.

Bilans kompetencji

Badanie pozwolito réwniez ukazaé, na ile popyt na okreslone kompetencje i podaz tych
kompetencji sg zbilansowane. Podstawowe wnioski dla badanych kluczowych stanowisk

prezentowane sg w uktadzie oceny waznosci danej kompetencji z punktu widzenia

4 W okresleniu trudnosci w pozyskaniu do pracy osdb, ktére posiadajg dane kompetencje postuzono sie skalg
dychotomiczng okreslajaca, czy dane kompetencje sg tatwe, czy tez trudne do pozyskania. Za trudne uznano te,
ktdre uznane zostaty za takie dla danego stanowiska przez ponad potowe badanych pracodawcéw w badaniu
ilosciowym.

4 W przypadku prognozy waznosci kompetencji w ciggu kolejnych 3-5 lat zastosowano prosty indeks.
Badanych proszono o okreslenie, czy waga danej kompetencji (-1) ,, zmniejszy sie” (0) ,,nie zmieni sie” czy

tez (1) ,,zwiekszy sie” w czasie 3-5 lat. Nastepnie postugujgc sie tymi wartosciami od —1 do 1, obliczano dla
kazdej kompetencji Srednie arytmetyczne, ktére mogty przyjmowac wartosci z tego wtasnie przedziatu od —1
do 1. Im wiecej os6b méwito zatem, ze waga okreslonej kompetencji zwiekszy sie, tym indeks ten przyjmowat
bardziej dodatnie wartosci (maksymalnie mégt wyniesc¢ 1, jesli wszyscy badani stwierdziliby, ze waga jakiej$
kompetencji zwiekszy sie). Wartosci blizsze 0 oznaczajg zatem, ze waga danych kompetencji pozostanie taka
sama jak obecnie, natomiast wartosci ujemne oznaczajg, ze zdaniem badanych znaczenie kompetencji ulegnie
zmniejszeniu.
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pracodawcéw?® oraz oceny wiasnego poziomu tej kompetencji wymaganego na danym

stanowisku przez pracownikéw, ktorzy odniesli sie do wymagan swoich pracodawcow.

Rysunek 3. Model diagnozy kompetencji po stronie popytu i podazy

KOMPETENCIJE KOMPETENCIE

(ocena) (samoocena)

POPYT PODAZ
PRACODAWCY PRACODAWCY

Zrédto: Opracowanie wiasne

Hotelarstwo — najwazniejsze kompetencje

Zdecydowana wiekszo$¢ pracodawcédw branzy hotelarskiej zatrudniajgca personel

na wskazanych stanowiskach potwierdzita przydatnos¢ poszczegdlnych kompetencji.

Pracodawcy uznali wszystkie badane kompetencje za przydatne na poszczegdlnych
stanowiskach. Kluczowe w branzy kompetencje zawodowe, o ktére stosunkowo najtrudnie;j
na rynku pracy zdaniem badanych, to: umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z utrzymaniem czystosci i porzadku; umiejetnosé reagowania i podejmowania
dziatan w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa; znajomos¢ etykiety biznesowe;j

i dobrych praktyk w turystyce; wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw oraz

znajomosc zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug hotelarskich.

Z kompetencji ogdlnych najbardziej liczgcymi i trudnymi rownoczesnie do pozyskania sa:

umiejetnos$¢ zarzadzania czasem i terminowos¢; zaangazowanie; zainteresowanie pracg

% W niniejszym rozdziale przedstawiono bilans kompetencji dla stanowisk, w odniesieniu do ktérych
wypowiedziato sie przynajmniej 10 badanych pracodawcéw i pracownikdw. Dodatkowo, z uwagi na waznos¢
dla branzy, zaprezentowano réwniez bilanse dla stanowiska przewodnik turystyczny i animator czasu
wolnego, wzgledem ktérych wypowiedziato sie mniej niz 10 pracodawcéw (odpowiednio 8,7) i pracownikéw
(animator=7). Z uwagi na matg liczebnos¢ wyniki te nalezy traktowac z wiekszg ostroznoscia i bardziej
poglagdowo.
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w branzy oraz interpersonalne: orientacja na klienta, goscinnos¢, dyskrecja i umiejetnosé¢

prowadzenia negocjacji.

Pracownicy hotelarstwa oceniajg poziom swoich kompetencji srednio na nieco wyzszym
poziomie, niz ksztattujg sie oczekiwania pracodawcéw. Sposréd kompetencji zawodowych
najlepiej oceniajg umiejetnos¢ kompleksowego zarzgdzania ustugg (plan, harmonogram);
umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z utrzymaniem czystosci

i porzadku; umiejetnosc obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen i narzedzi stosowanych
w zaktadach hotelarskich; umiejetnos¢ oceny jakos$ci wykonanej pracy; znajomos¢ rol
zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami, zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstugg turystow; znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych
praktyk w turystyce oraz umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb i reagowania,

podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia.

Sposrod kompetencji ogdlnych najwyzszymi ocenami cieszg sie nastepujace kompetencje

interpersonalne: orientacja na klienta i goscinnos¢, dyskrecja, umiejetnos¢ wspodtpracy

W grupie oraz samoorganizacyjne: prezencja i kultura osobista, gotowos¢ do brania na siebie

odpowiedzialnosci za wykonanie zadan, umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy oraz

komunikatywna znajomos$¢ jezyka angielskiego.
Kompetencje na stanowisku housekeeping
manager/manager stuzby pieter

Kompetencje kluczowe

Zdaniem przedstawicieli pracodawcow branzy hotelarstwa do kluczowych kompetencji

zawodowych zwigzanych ze stanowiskiem housekeeping managera nalezg te zwigzane

z procedurami dotyczgcymi obstugi turystow oraz odpowiednim reagowaniem na zagrozenia.

Na stanowisku tym wazng kompetencjg ogdlng jest dobre gospodarowanie czasem

i terminowe wywigzywanie sie z obowigzkéw.

100



Wymagania kompetencyjne wobec kluczowych stanowisk

101

Kompetencje trudne do pozyskania

Respondenci wskazali szereg kompetencji, ktérych brakuje osobom ubiegajacym sie o prace

na tym stanowisku. Sposréd kluczowych dla tego stanowiska wskazali umiejetnos¢ reagowania

i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia, jako te, ktéra jest najtrudniejsza do znalezienia
na rynku pracy. Sposréd mniej znaczgcych, ale przydatnych na tym stanowisku wskazano
umiejetnos¢ sprawnego zarzgdzania realizowang ustugy. Kompetencje ogdlne, o ktére
stosunkowo najtrudniej na tym stanowisku, to te zwigzane z analizg informacji i wycigganiem
whioskdéw, komunikatywnoscig i orientacjg na klienta, a takze odpowiednig prezencjg i kulturg

osobista. Brakuje rowniez osob, ktére tatwo radzg sobie w sytuacjach stresujgcych.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W ocenie respondentow wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska nadal pozostang
przydatne w przysztosci. Na znaczeniu zyska natomiast znajomos¢ jezyka angielskiego,

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy, cierpliwo$¢ i opanowanie oraz asertywnosg.

Kompetencje na stanowisku pokojowa
Kompetencje kluczowe

Kluczowymi kompetencjami na stanowisku pokojowej sg3: umiejetnos¢ wykonywania prac

porzadkowych, sumiennos¢ i doktadnos¢ oraz terminowosc i dobre planowanie czasu pracy.
Kompetencje trudne do pozyskania

Zdaniem badanych, kompetencje wskazane jako kluczowe sg rownoczesnie trudne

do pozyskania na rynku. Wéréd kompetencji mniejszej waznosci z punktu widzenia
pracodawcéw, ale przydatnych do pracy na tym stanowisku, stosunkowo najtrudniej o te
zwigzane ze znajomoscig zasad pracy w turystyce (znajomos¢ zasad i procedur, znajomos¢

rél zawodowych i podziatu zadan) oraz bezpieczenstwa (znajomos¢ zasad bezpieczenstwa

w turystyce i umiejetnos¢ reagowania w sytuacji zagrozen). Ogdlnie mozna wnioskowac,

ze trudno pozyskac osoby posiadajgce doswiadczenie w pracy na tym stanowisku, ktére znajg

specyfike i procedury z nig zwigzane.
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Sposrod kompetencji ogdlnych trudne do pozyskania na rynku sg te zwigzane
z predyspozycjami fizycznymi i gotowoscig do pracy w nietypowych godzinach, zwigzanych
z pracg w turystyce. Nietatwo réwniez znalez¢ osoby, ktére potrafig by¢ odpowiedzialne

za powierzone im zadania, dyskretne i dobrze radzgce sobie ze stresem.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Pracodawcy wskazali, ze wszystkie kompetencje dla tego stanowiska w przysztosci

stracg na znaczeniu. By¢é moze zwigzane jest to z coraz czestszym korzystaniem przez
przedsiebiorstwa z ustug outsourcingowych w tym zakresie, na co podczas realizacji badan
jakosciowych wskazywali pracodawcy oraz eksperci Sektorowej Rady ds. Kompetencji

w Turystyce.

Bilans kompetencji

Wsréd kompetencji znaczgcych i stosunkowo wysoko ocenianych przez pracodawcéw

prym wiodg kompetencje ogdlne zwigzane z sumiennoscia i doktadnoscia, dyskrecja,
odpowiedzialnoscia, samodzielnoscig w organizowaniu pracy czy umiejetnoscig wspotpracy
w grupie. Wysoko oceniana jest rowniez znaczgca kompetencja dotyczaca wykonywania

obowigzkéw zawodowych zwigzanych z utrzymaniem czystosci.

Kompetencje rownie znaczace, ale o stosunkowo nizszym poziomie samooceny pracownikéw

to umiejetnos$¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach
hotelarskich; umiejetnos¢ oceny jakosci pracy oraz umiejetnosc zarzgdzania czasem, a takze

sprawnosc¢ fizyczna.

Kompetencje na stanowisku konserwator/dziat techniczny
Kompetencje kluczowe

Do najwazniejszym kompetencji konserwatora nalezg te zwigzane z obstugg urzadzen

i narzedzi stosowanych w hotelarstwie oraz odpowiednie reagowanie w niebezpiecznych

sytuacjach.
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Kompetencje trudne do pozyskania

Zdaniem badanych na rynku trudno pozyska¢ na to stanowisko osoby, ktére potrafig
odpowiednio reagowad i dziata¢ w sytuacjach zagrozenia, co wydaje sie szczegdlnie wazne dla
tego stanowiska.

Podobnie jak w przypadku pokojowych, na to stanowisko nietatwo znalez¢ réwniez
pracownikéw, ktérzy znajg procedury i sposdb pracy zwigzany z wykonywaniem obowigzkow
w branzy hotelarskiej oraz majg kompetencje zawodowe Scisle zwigzane z tym stanowiskiem

(montaz i naprawa, utrzymanie porzadku).

Biorac pod uwage kompetencje ogdlne, badani widzg trudnosci w pozyskaniu oséb
odpornych na stres, sumiennych, odpowiedzialnych, dobrze zorganizowanych, ktére
sg komunikatywne i potrafig wspétpracowac w grupie. Trudno réwniez o pracownikéw

o odpowiedniej prezencji oraz kulturze osobistej.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W ocenie respondentdéw wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska nadal

pozostang przydatne w przysztosci.

Bilans kompetenc;ji

WSsréd cech waznych dla tego stanowiska, a wysoko ocenianych przez pracownikéw znajduje
sie umiejetnos$¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia, montaz

i naprawa maszyn i urzadzen technicznych oraz umiejetnosc oceny jakosci wykonanej pracy.

Kompetencje wazne, a stosunkowo nizej oceniane przez pracownikow to w wiekszosci
kompetencje zawodowe: umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen i narzedzi
stosowanych w zaktadach hotelarskich; znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan miedzy
stanowiskami; umiejetnos¢ wykonywania zadan zwigzanych z utrzymaniem czystosci

i porzadku oraz znajomos$¢ rodzajéw zagrozen i zasad bezpieczenstwa w turystyce. Sposréd
kompetencji ogdlnych pracownicy stosunkowo nisko oceniajg swoje zdolnosci komunikacji

i jasnego przekazywania mysli.
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Kompetencje na stanowisku manager recepcji
Kompetencje kluczowe

Kluczowe kompetencje na stanowisku managera recepcji zwigzane sg ze znajomoscig
procedur, elementdéw prawa oraz zasad bezpieczenstwa potrzebnych do sprawnego
reagowania podczas obstugi turystéw. Wazna jest rowniez etykieta biznesowa oraz
umiejetnosci obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug. Do jednych z istotniejszych
respondenci zaliczyli réwniez kompetencje ogdlne zwigzane z otwartoscig i goscinnoscig,

tatwym nawigzywaniem kontaktow.
Kompetencje trudne do pozyskania

Zdaniem badanych na rynku trudno pozyskac¢ na to stanowisko osoby o kluczowych
kompetencjach zwigzanych ze znajomoscig procedur oraz elementéw prawa niezbednych
do sprawnej obstugi turystéw. Inne przydatne kompetencje dla tego stanowiska, z ktérymi
pracodawcy majg problem na rynku pracy, to te zwigzane z wiedzg na temat specyfiki

i trendéw w branzy, znajomoscia technik i kanatéw sprzedazy, zasadami zarzgdzania ceng
i dystrybucja ustug hotelarskich (w tym sporzadzania rozliczen) oraz koordynowaniem

i zarzgdzaniem pracg innych oséb.

Sposrod przydatnych w branzy kompetencji ogélnych respondenci za trudne do znalezienia
uznali kompetencje zwigzane z samodzielnoscig, nastawieniem na rozwdj i uczenie sie,
umiejetnos$¢ prowadzenia negocjacji i asertywnosé, a takze znajomos¢ dodatkowego jezyka
obcego (poza angielskim).

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Kompetencje dla tego stanowiska nadal pozostang przydatne w przysztosci. Na znaczeniu

zyska¢ moze wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw.
Bilans kompetencji

Wsréd kompetencji najbardziej znaczacych i najwyzej ocenianych przez pracownikéw znalazt

sie szereg kompetencji zaréwno zawodowych, jak i ogélnych. W grupie tej wsrdéd kompetencji

104



Wymagania kompetencyjne wobec kluczowych stanowisk

105

zawodowych uplasowaty sie: znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk; znajomosé
elementéw prawa odnoszacego sie do turystyki, zasad i procedur zwigzanych z petnieniem
obowigzkéw zawodowych; umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych

z rezerwacjg i obstugg gosci; znajomos¢ zasad zarzadzania ceng oraz dokumentacji branzowej.
WSsréd kompetencji ogdlnych wskazano tutaj: goscinnosé¢, zaangazowanie i zainteresowanie
pracg w branzy, terminowosc¢, sumiennos¢ i doktadnosé, umiejetnosé wspotpracy w grupie,

obstuge komputera, cierpliwos¢ i umiejetnos¢ negocjowania.

Gorzej oceniane przez pracownikdw, a kompetencje znaczgce dla pracodawcéw byty
czesciej zwigzane z petnieniem obowigzkéw zawodowych: obstuga portali rezerwacji,
znajomos¢ rodzajow zagrozen i zasad bezpieczeristwa w turystyce, umiejetnos¢ wspotpracy
z kooperantami, znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy, znajomos¢ specyfiki branzy

i trenddw, umiejetnosc sporzadzania kalkulacji i rozlicze. W tej grupie gorzej ocenianych
kompetencji znajdziemy takze otwartosc i komunikatywnos¢ oraz znajomosc dodatkowego

jezyka poza angielskim.

Kompetencje na stanowisku recepcjonista
Kompetencje kluczowe

Do kluczowych kompetencji recepcjonisty respondenci zakwalifikowali te zwigzane z etykietg
biznesowg, postepowaniem zgodnym z odpowiednimi zasadami i procedurami zwigzanymi

z obstugg turystéw oraz obstugg portali rezerwacyjnych. W ogdlnych cechach kluczowych
znalazta sie rowniez orientacja na klienta, goscinnos¢ oraz komunikatywna znajomos¢ jezyka

angielskiego.
Kompetencje trudne do pozyskania

Sposrod kluczowych kompetencji najtrudniejsza do pozyskania wydata sie badanym

znajomosc¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce.

Trudnosci w pozyskaniu kompetencji przydatnych na tym stanowisku pracodawcy zauwazaja
w odniesieniu do znajomosci elementéw prawa oraz postugiwania sie dokumentacjg

zwigzang ze swiadczeniem ustug. Na rynku pracy trudne do pozyskania, zdaniem badanych,
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sg rowniez kompetencje samoorganizacyjne zwigzane z sumiennoscia, odpowiedzialnoscig
i radzeniem sobie w sytuacjach stresujgcych. Trudno znaleZ¢ osoby znajace dodatkowy jezyk

obcy (poza angielskim).
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Pracodawcy wskazali, ze wszystkie kompetencje dla tego stanowiska w przysztosci pozostang

istotne, a na znaczeniu bedzie zyskiwata znajomos¢ dodatkowego jezyka (poza angielskim).
Bilans kompetencji

Recepcjonisci stosunkowo lepiej oceniajg swoje kompetencje ogdlne niz zawodowe.
Kompetencje dotyczace tego stanowiska, ktore byty najlepiej oceniane przez pracownikéw

i ktére majg najwyzsze znaczenie dla pracodawcow, to umiejetnosc obstugi urzadzen
stosowanych w hotelarstwie oraz szereg kompetencji ogdlnych: goscinnos¢, otwartosc i tatwe
nawigzywanie kontaktow, prezencja i kultura osobista, dyskrecja, sumiennos¢, terminowos¢

i cierpliwosé. Wéréd kompetenciji istotnych stabiej zostata oceniona znajomos¢ etykiety
biznesowej i dobrych praktyk, znajomos¢ zasad i procedur zawodowych, obstuga portali
rezerwacyjnych, umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z rezerwacjg

i obstugg gosci, znajomosc technik sprzedazy oraz dokumentacji branzowej czy rodzajow

zagrozen i zasad bezpieczenstwa w turystyce.

Kompetencje na stanowisku specjalista ds. rezerwac;ji
Kompetencje kluczowe

Najistotniejszymi kompetencjami uznanymi przez respondentdow sg te zwigzane z dobrg
orientacjg na temat funkcjonowania branzy, trendéw, zadan, powigzan z dostawcami

i wytwdrcami innych ustug dla turystéw. Na stanowisku tym kluczowe sg rowniez te
kompetencje, ktore pozwalajg na sprawne wykonywanie i zarzgdzaniem czynnosciami
zawodowymi, zwigzanymi ze sprzedazg ustug, m.in. umiejetnos¢ zarzadzania ceng

i dystrybucja czy obstuga programéw komputerowych. Wazna dla badanych jest réwniez

znajomosc¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).
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Kompetencje trudne do pozyskania

Wskazane kluczowe kompetencje zwigzane z dobrg orientacjg w funkcjonowaniu branzy,
trenddw, zadan, powigzan z dostawcami i wytwdrcami innych ustug dla turystow oraz

z technikami sprzedazy i zarzadzania ceng okazujg sie rowniez raczej trudne do pozyskania
na rynku pracy.

Sposrod kompetencji przydatnych na tym stanowisku trudnosci pracodawcy dopatrujg sie
w odniesieniu do kompetencji zwigzanych z bezpieczeristwem, procedurami zwigzanymi
z obstugg turystéw, umiejetnoscia postugiwania sie dokumentacjg stosowang w turystyce czy

znajomoscig marketingu, PR czy zdolnosciami organizacyjnymi.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Pracodawcy wskazali, ze wiasciwie wszystkie kompetencje dla tego stanowiska w przysztosci
pozostang istotne, a na znaczeniu moze nieco male¢ znajomos¢ zasad i procedur
wykonywania zadan zwigzanych z obstugg turystéw. By¢ moze bedzie to miato zwigzek

z rosngcg automatyzacjg procesow rezerwacyjnych.

Bilans kompetenc;ji

WSsréd kompetencji znaczgcych i wysoko ocenianych przez pracownikéw znalazta sie wiedza
o rynku i trendach, znajomos$¢ rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami,
umiejetno$¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z rezerwacjq i obstuga gosci,
umiejetnos$¢ obstugi portali rezerwacji, wspotpracy z kooperantami oraz znajomosé
marketingu i PR. Wsérdd kompetencji ogdlnych pracownicy wysoko ocenili umiejetnosc

obstugi komputera oraz komunikatywng znajomos¢ jezyka angielskiego.

Stosunkowo nizej przez pracownikéw zostaty ocenione kompetencje zawodowe, takie jak
znajomos$¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wytwdrcami innych ustug dla turystow,
technik sprzedazy, umiejetnosé koordynacji pracy innych, zarzadzania ceng, znajomos¢
elementéw prawa zwigzanego z turystyka, etykiety biznesowej, znajomos¢ zasad

prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w turystyce, umiejetnos¢ analizy rynku i trendow.
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Kompetencje na stanowisku specjalista ds. sprzedazy
Kompetencje kluczowe

Najistotniejsze kompetencje na stanowisku specjalisty ds. sprzedazy wigzg sie z wiedza

na temat branzy oraz umiejetnoscig analizowania rynku turystycznego i reagowania

na pojawiajgce sie trendy i dziatania konkurencji. Wazne z punktu widzenia pracodawcow
jest réwniez odpowiedzialne dziatanie, znajomos$¢ elementéw prawa zwigzanych z obstuga

turystéw oraz sprawne postugiwanie sie jezykiem angielskim.
Kompetencje trudne do pozyskania

Zdaniem badanych, kompetencje wskazane jako kluczowe sg rownoczesnie trudne

do pozyskania. Wéréd pozostatych kompetencji przydatnych do pracy na tym stanowisku
stosunkowo najtrudniej na rynku pracy o te zwigzane ze znajomoscig zasad pracy

w turystyce (znajomosc¢ zasad i procedur, znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan) oraz
bezpieczenstwa (znajomos¢ zasad bezpieczenstwa i umiejetnos¢ reagowania w sytuacji
zagrozen). Ogdlnie mozna wnioskowac, ze trudno pozyskaé osoby posiadajgce kompetencje
nabyte w procesie pracy i doswiadczenia na tym stanowisku, ktére znajg specyfike

i procedury z nig zwigzane.

Sposrod kompetencji ogdlnych trudne do pozyskania na rynku sg te zwigzane
z predyspozycjami fizycznymi i gotowoscig do pracy w nietypowych godzinach. Nietatwo
réwniez znalez¢ osoby, ktére potrafig by¢ odpowiedzialne za powierzone im zadania,

dyskretne i dobrze radzace sobie ze stresem, cierpliwe i opanowane czy sumienne.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Pracodawcy wskazali, ze wszystkie kompetencje dla tego stanowiska w przysztosci pozostang
nadal przydatne. Wskazano jednak na mozliwos¢ wzrostu znaczenia kompetencji zwigzanych
z dobrg znajomoscig branzy, trendéw, elementdw prawa zwigzanego z obstugg turystéow
oraz zarzadzania procesem sprzedazy. Na znaczeniu zyskiwaé mogga réwniez kompetencje

zwigzane z bezpieczeristwem i postugiwaniem sie dodatkowym jezykiem (poza angielskim).
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Kompetencje na stanowisku gtowny manager
Kompetencje kluczowe

Profil kompetencji dla stanowiska gtéwnego managera byt nieco bardziej rozbudowany,

a respondenci wymienili caty szereg kompetencji, ktére sg kluczowe z punktu widzenia ich
przedsiebiorstwa. Generalnie kluczowymi na tym stanowisku sg te kompetencje, ktore wigzg
sie ze znajomoscig funkcjonowania branzy, obstuga rezerwacji i sprzedazg, koordynacja

oraz zarzgdzaniem pracg personelu. Wsréd kompetencji ogdlnych cenne s3: zaangazowanie

i zainteresowanie pracg w branzy, kreatywnos¢, dyskrecja, samodyscyplina, orientacja

na klienta i goscinno$¢. Wazne sg takze: dobra prezencja i kultura osobista, postugiwanie sie

jezykiem angielskim oraz umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji.
Kompetencje trudne do pozyskania

Zdaniem badanych na rynku trudno pozyska¢ wtasciwie wszystkie kompetencije, ktére
budowaty profil gtdbwnego managera, w tym te, wskazane jako kluczowe. Najwiecej badanych
typowato kompetencje zwigzane ze znajomoscig etykiety biznesowej, kreatywnoscig,
gotowoscia do pracy w nietypowych godzinach, znajomoscig elementéw prawa zwigzanego

z turystykga, zdolnoscig analitycznego myslenia i umiejetnoscia motywowania pracownikéw.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Kompetencje dla tego stanowiska nadal pozostang przydatne w przysztosci.

Bilans kompetenc;ji

Kompetencje kluczowe dla stanowiska i wysoko oceniane przez pracownikow to przede
wszystkim: wiedza o rynku i nowych trendach, goscinnos$é, dyskrecja, kreatywnos¢

i pomystowos$é, komunikatywna znajomosé angielskiego, radzenie sobie ze stresem,
umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢, zdolnosci organizacyjne, znajomos¢
powigzan branzy z wytwdércami innych ustug dla turystéw oraz gotowos¢ do pracy

w nietypowych godzinach.
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Stosunkowo gorzej przez pracownikdéw zostaty ocenione kompetencje zwigzane
ze znajomoscig zasad zarzgdzania ceng i dystrybucjg, umiejetnoscig negocjowania, prezencjg
i kulturg osobistg oraz zaangazowaniem i zainteresowaniem pracg w branzy, a takze wiedza

na temat zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w turystyce.

Gastronomia — hajwazniejsze kompetencje

Wszystkie kompetencje dla poszczegdlnych stanowisk ocenione zostaty przez badanych

pracodawcéw jako wazne i przydatne z punktu widzenia ich przedsiebiorstwa.

Z kompetencji zawodowych najbardziej liczacymi i trudnymi réwnoczesnie do pozyskania

na rynku s3: znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych

z obstugg konsumentdéw; umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych

z przygotowaniem i serwowaniem potraw i napojéw; umiejetnos¢ obstugi urzadzen, narzedzi
i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych; znajomos$¢ zasad prezentowania

i przygotowania produktéw gastronomicznych; wiedza na temat sktadu potraw serwowanych
w restauracji.

Kompetencje ogdlne, o ktdre stosunkowo najtrudniej na rynku pracy w tej branzy, a ktére
zdaniem pracodawcow nalezg do kluczowych, to: umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie

i orientacja na klienta, goscinnos¢, sumiennos¢, doktadnosc i samodzielna organizacja pracy
Czy zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy.

Podobnie jak w pozostatych badanych branzach, badani pracownicy oceniajg poziom swoich
kompetencji Srednio na nieco wyzszym poziomie niz oczekiwania pracodawcow. Najwyzej
oceniajg takie zawodowe kompetencje jak: znajomos¢ zasad przygotowania i prezentowania
produktéw gastronomicznych oraz ogdélnie umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw i napojow, znajomos¢ rél zawodowych
i podziatu zadan miedzy stanowiskami, znajomos$¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentéw, umiejetno$¢ obstugi urzadzen, narzedzi

i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych, obstuga kasy fiskalnej, terminala

pfatniczego oraz umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy.
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WSsréd kompetencji ogdlnych najwyzej pracownicy oceniajg m.in. interpersonalne,

tj. otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi, orientacje na klienta, goscinnos¢ oraz
nastawienie na rozwdj i uczenie sie nowych rzeczy, samodzielng organizacje pracy, gotowosc
do pracy w nietypowych godzinach, zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy,

prezencje i kulture osobista.

Kompetencje na stanowisku szef kuchni
Kompetencje kluczowe

W poczet kluczowych kompetencji dla tego stanowiska pracodawcy zaliczyli znajomos¢ zasad
przygotowania produktéw gastronomicznych oraz umiejetnos¢ wykonywania pracy zwigzanej

z przygotowaniem i serwowaniem napojow i potraw.

Na liscie kluczowych kompetencji znalazto sie wiecej o charakterze ogdlnym. Pozgdanymi
s3: zdolnosci organizacyjne, sumiennos¢ i doktadnos$é, goscinnos¢, umiejetnos¢ wspotpracy

W grupie oraz zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy.
Kompetencje trudne do pozyskania

Sposrod kompetencji kluczowych trudnosci na rynku wystepujg z pozyskaniem oséb
posiadajgcych zdolnosci organizacyjne, sg sumienne i doktadne oraz potrafig wykonywa¢d

zadania zawodowe zwigzane z przygotowaniem i serwowaniem potraw i napojéw.

WSsréd kompetencji przydatnych pracodawcy najczesciej zauwazali trudnosci

ze zdobyciem tych zwigzanych z zarzagdzaniem (koordynowanie pracy innych oséb,
umiejetnos¢ zarzadzania ludZmi, umiejetnosc¢ zarzadzania ustugg i jej harmonogramem)

oraz umiejetnoscig oceny jakosci wykonanej pracy, reagowania i podejmowania dziatan

w sytuacjach zagrozenia czy znajomoscig zasad prezentowania produktéw gastronomicznych.
Problemy w pozyskaniu sprawiajg réwniez kompetencje odnoszgce sie do wiedzy na temat
branzy i nowych trendéw oraz umiejetnos$¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen. Nietatwo
rowniez znalez¢ na to stanowisko osoby, ktére cechuje pomystowosc i kreatywnosé,
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan czy gotowos¢ do pracy

w nietypowych godzinach.
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Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W opinii pracodawcéw w najblizszych latach wszystkie kompetencje szefa kuchni,
przedstawione w profilu kompetencyjnym nadal bedg pozostawa¢ wazne. Wzrostu wagi
mozna spodziewac sie wobec znajomosci zasad przygotowania produktéw gastronomicznych
i umiejetnosci wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z ich przygotowaniem

i serwowaniem.
Bilans kompetencji

W odniesieniu do kompetencji wskazanych jako wazne dla pracodawcow pracownicy
stosunkowo wysoko oceniajg swoj poziom znajomosci zasad przygotowania produktéw
gastronomicznych, umiejetnosci wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z pomocg

W przygotowaniu i serwowaniu potraw i napojéw, wiedzy na temat rynku i trenddw, zasad
prezentowania produktéw gastronomicznych czy znajomosci zasad i procedur wiasciwych
dla stanowiska badz umiejetnosci koordynowania pracy innych. Wéréd ogdlnych kompetencji
wysoko oceniane sg przez pracownikow sumiennosé i doktadnosé, zdolnosci organizacyjne,
goscinnos$é, zaangazowanie i zainteresowanie pracg w branzy, umiejetnos¢ wspotpracy

w grupie, zmyst estetyczny, prezencja i kultura osobista.

Kompetencje wazne dla tego stanowiska, a stosunkowo nizej oceniane przez pracodawcow
to zdolnos¢ oceny jakosci swojej pracy, umiejetnos¢ zarzadzania catosciowg ustugg oraz
umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi, a takze gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci

za wykonanie zadan.

Kompetencje na stanowisku kucharz
Kompetencje kluczowe

W przypadku kucharzy najistotniejszymi kompetencjami, kluczowymi z punktu widzenia
pracodawcoéw, sg te zwigzane Scisle ze stanowiskiem, czyli przygotowaniem, serwowaniem
i prezentacja produktéw gastronomicznych oraz umiejetnoscig obstugi sprzetu stosowanego

w obiektach gastronomicznych (narzedzia, urzadzenia, maszyny).
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Na liscie kluczowych kompetencji o charakterze ogdélnym znalazty sie sumiennos¢

i doktadnos$¢ oraz orientacja na klienta, goscinnos¢.

Kompetencje trudne do pozyskania

Wszystkie kompetencje wskazane jako kluczowe sg réwnocze$nie w odczuciu pracodawcow

trudne do znalezienia na rynku pracy.

Zdaniem badanych trudno pozyskaé wtasciwie wiekszos¢ przedstawionych w profilu
kompetencji. Najwiecej pracodawcow zgtaszato trudnosci z pozyskaniem na rynku
kompetencji zwigzanych ze specyfikg branzy i wiedzg o trendach, umiejetnoscia
odpowiedniego reagowania w sytuacjach zagrozenia, koordynacjg pracy innych oséb,
znajomoscig oraz umiejetnoscig wykonywania zadan na tym stanowisku zgodnie

z procedurami i zasadami zwigzanymi z obstugg konsumentéw. Sposréd kompetencji
ogolnych najtrudniej o pomystowosc i kreatywnos¢, branie na siebie odpowiedzialnosci oraz

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W perspektywie najblizszych lat wszystkie kompetencje dla tego stanowiska powinny
nadal pozostawac¢ wazne. Wzrasta¢ moze natomiast waga znajomosci zasad przygotowania

produktéw gastronomicznych.

Bilans kompetenc;ji

Wsréd kompetencji znaczacych i stosunkowo wysoko ocenianych przez pracownikéw

znalaztfa sie znajomos$¢ zasad przygotowania i prezentowania produktéw gastronomicznych,
umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem
potraw i napojow, umiejetnosc obstugi urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach
gastronomicznych, a takze wiedza o rynku i trendach. Stosunkowo wysoko réwniez oceniono
kompetencje ogdlne zwigzane z samoorganizacjg, tj. sumiennos¢ i doktadnos¢, zaangazowanie

i che¢ do pracy w turystyce, samodzielnos$¢ oraz umiejetnos¢ wspodtpracy w grupie.

Kompetencje rownie znaczgce, ale o stosunkowo nizszym poziomie samooceny pracownikow,

to znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg
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konsumentow, umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatarh w sytuacjach zagrozenia oraz

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan.

Kompetencje na stanowisku pomoc kuchenna
Kompetencje kluczowe

Podobnie jak w przypadku szefa kuchni oraz kucharza do kluczowych kompetencji

na tym stanowisku nalezg znajomosc¢ zasad przygotowania produktéw gastronomicznych
oraz sumiennos$¢ i doktadnosé¢. Pozgdane sg réwniez umiejetnos¢ wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z pomocg w przygotowaniu i serwowaniu potraw i napojéw, a takze
utrzymaniem czystosci i porzadku, umiejetnosé obstugi sprzetu stosowanego w gastronomi
(urzadzenia, narzedzia, maszyny) oraz gotowos¢ do brania odpowiedzialnosci za wykonanie

zadan.
Kompetencje trudne do pozyskania

Trudnosci w pozyskaniu na rynku sprawiajg witasciwie wszystkie kompetencje przedstawione
w profilu dla tego stanowiska, a zatem réwniez te typowane jako kluczowe. Z nieco mniej
waznych trudno pozyskac osoby gotowe do pracy w nietypowych godzinach, potrafigce
radzic¢ sobie ze stresem, samodzielne, znajgce specyfike pracy w branzy, znajomos¢ rél

i podziatu zadan na stanowiskach, posiadajgce wiedze na temat rodzajow zagrozen i zasad

bezpieczenstwa w turystyce.
Najmniej problemoéw badani zgtaszajg w odniesieniu do sprawnosci fizyczne;j.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W kolejnych latach kompetencje dla tego stanowiska pozostang nadal wazne. Zyskiwac
MOogq hieco na znaczeniu te zwigzane z umiejetnoscig petnienia obowigzkéw zawodowych
(tj. wykonywaniem zadan zwigzanych z pomocag w przygotowaniu i serwowaniu potraw

i napojow, a takze utrzymaniem czystosci i porzadku, znajomoscig zasad przygotowania
produktéw gastronomicznych), a takze umiejetnoscig obstugi i uzywania materiatéw,

urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych.
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Bilans kompetenc;ji

WSsréd kompetencji najbardziej znaczacych i najwyzej ocenianych przez pracownikéw znalazty
sie: umiejetno$¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z pomocg w przygotowaniu

i serwowaniu potraw i napojéw, utrzymaniem czystosci i porzadku, umiejetnosc obstugi
urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych, a takze sumiennos¢

i gotowosc¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonie zadan.

Jedyng istotng kompetencjg na tym stanowisku, ktérej ocena pracownikéw byta
poréwnywalnie nizsza od pozostatych, jest znajomos¢ zasad przygotowania produktéw

gastronomicznych.

Kompetencje na stanowisku barman
Kompetencje kluczowe

Kluczowym na stanowisku barmana okazat sie szereg kompetencji zaréwno zawodowych, jak
i ogélnych. Do najwazniejszych zawodowych zaliczono te zwigzane z pracg na stanowisku,

tj. znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zwigzanych z obstugg konsumentow,
umiejetno$¢ wykonywania zadan zwigzanych z przygotowaniem, serwowaniem

i prezentowaniem potraw i napojow. Ponadto waznymi sg obstuga kasy fiskalnej i terminala
pfatniczego oraz umiejetnos¢ obstugi i uzywania sprzetu stosowanego w obiektach

gastronomicznych (materiatéw, urzadzen, narzedzi i maszyn).

Posréd ogdlnych kompetencji najbardziej pozgdanymi sg interpersonalne (tj. otwartosc,
tatwos¢ nawigzywania kontaktow, orientacja na klienta, goscinno$é, umiejetnosé wspotpracy
W grupie) oraz samoorganizacyjne (prezencja i kultura osobista, samodzielna organizacja

pracy, sumiennos¢ i doktadnosc oraz zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy).
Kompetencje trudne do pozyskania

Poza umiejetnoscig obstugi kasy fiskalnej i terminala ptatniczego wszystkie kluczowe

kompetencje, zdaniem badanych pracodawcéw, sg trudne do pozyskania na rynku pracy.
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Z nieco mniej waznych, lecz nadal przydatnych kompetencji trudnosci w pozyskaniu na rynku
sprawia wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw, znajomos¢ powigzan i zaleznosci
miedzy branzg a wytwdrcami innych ustug dla turystow, znajomos¢ zasad bezpieczerstwa
oraz umiejetno$¢ odpowiedniego reagowania w sytuacjach zagrozenia. Wsrdéd ogdlnych
jedne z wiekszych trudnosci widziane sg w przypadku gotowosci do brania na siebie

odpowiedzialnosci za wykonanie zadan oraz znajomos$ci dodatkowego jezyka obcego.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W przysztosci wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska nie powinny

straci¢ na waznosci. Pracodawcy prognozujg, ze mozliwy wzrost znaczenia kompetencji
w najblizszych latach odnosic sie bedzie do znajomosci zasad prezentowania produktéw
gastronomicznych oraz kompetencji ogdlnych, takich jak otwartos$¢, tatwe nawigzywanie
kontaktéw, goscinnos¢, samodzielna organizacja pracy, komunikatywna znajomos¢ jezyka

angielskiego czy znajomo$¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).

Bilans kompetencji

Kompetencje dotyczace tego stanowiska, ktore byty najlepiej oceniane przez pracownikéw

i ktére majg najwyzsze znaczenie dla pracodawcow, to: znajomos¢ zasad i procedur
zwigzanych z obstugg konsumentéw, znajomos¢ zasad przygotowania i prezentowania
produktéw gastronomicznych, umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych

z przygotowaniem i serwowaniem potraw i napojéw, obstuga kasy i terminala oraz obstuga
innych urzadzen stosowanych w gastronomii. Do kompetencji tych zaliczy¢ nalezy réwniez
otwartosc i fatwe nawigzywanie kontaktow, sumiennosé i doktadnos¢, goscinnos$é i orientacje

na klienta, samodzielno$¢ oraz dobrg prezencje i kulture osobista.

Wsréd kompetencji istotnych stabiej natomiast zostata oceniona umiejetnos$¢ sporzadzania
kalkulacji i rozliczen, w tym rozliczenia baru, zaangazowanie i zainteresowanie pracq w branzy

oraz umiejetnos¢ wspodtpracy w grupie.

116



Wymagania kompetencyjne wobec kluczowych stanowisk

117

Kompetencje na stanowisku kelner
Kompetencje kluczowe

Najbardziej pozgdanymi kompetencjami kelnera s3 te zwigzane z petnieniem obowigzkéw
na tym stanowisku, czyli znajomosc¢ zasad i procedur wykonywania zadan zwigzanych

z obstugg konsumentéw, wiedza na temat sktadu serwowanych potraw, wiedza na temat
win i ich parowania z positkami oraz znajomosc zasad prezentowania produktow

gastronomicznych.

Posréd ogdlnych kompetencji do najbardziej kluczowych naleza: orientacja na klienta,
goscinno$¢, prezencja i kultura osobista oraz zaangazowanie i zainteresowanie pracg

w branzy.
Kompetencje trudne do pozyskania

Podobnie jak w przypadku stanowiska barmana, poza umiejetnoscig obstugi kasy fiskalnej
i terminala pfatniczego wszystkie kompetencje wskazane jako kluczowe dla stanowiska

kelnera wydajg sie pracodawcom trudne do pozyskania na rynku pracy.

Z nieco mniej waznych, lecz przydatnych na tym stanowisku kompetencji trudnosci

w pozyskaniu sprawia znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz kompetencje
ogolne, zwigzane z samoorganizacjg, tj. radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych, gotowos¢
do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan, samodzielno$¢ w organizowaniu
pracy, sumiennos$¢ i doktadnos¢, umiejetnosc zdobywania i analizowania informacji oraz

wyciggania wnioskéw, a takze znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Waznos¢ ocenianych kompetencji, zdaniem badanych, powinna w przysztosci sie utrzymac.
Ewentualny wzrost znaczenia moze odnosic sie do kompetencji zwigzanych z orientacjg
na klienta, goscinnoscia oraz wiedzg na temat podstawowych diet, alergendéw czy

znajomoscig zasad prezentowania produktow gastronomicznych.
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Bilans kompetenc;ji

Wsréd kompetencji znaczgcych i wysoko ocenianych przez pracownikéw znalazty sie:
znajomosc zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych dotyczacych obstugi
konsumentow, umiejetnos¢ wykonywania zadan zwigzanych z przygotowaniem

i serwowaniem potraw i napojéw, znajomosc sktadu potraw, obstuga kasy fiskalnej i terminala
pfatniczego, a takze goscinnos¢, prezencja i kultura osobista, zaangazowanie, sumiennosc

i doktadnos¢, otwartosc i fatwe nawigzywanie kontaktéw, umiejetnos¢ wspodtpracy w grupie.

Stosunkowo nizej przez pracownikéw zostaty ocenione kompetencje zwigzane z wiedzg
na temat podstawowych diet oraz win i zasad ich parowania z positkami, a takze znajomosc¢

rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami.

Kompetencje na stanowisku manager zmiany/kierownik sali
Kompetencje kluczowe

Kluczowymi na stanowisku manager zmiany/kierownik sali okazaty sie kompetencje ogdlne
zwigzane z umiejetnoscig prowadzenia negocjacji, wspotpracy w grupie, a takze prezencjg
i kulturg osobistg oraz zainteresowaniem pracg w branzy, zaangazowaniem. Pozgdana jest

réwniez umiejetnosc¢ trafnego analizowania i diagnozowania potrzeb klienta.
Kompetencje trudne do pozyskania

Najtrudniej pozyskac do pracy osoby, ktére potrafig dobrze wspdtpracowac w grupie,

a to kluczowa i najwazniejsza dla pracodawcéw kompetencja.

Trudnosci sprawiajg takze nieco mniej wazne kompetencje zwigzane z umiejetnoscig
motywowania pracownikéw oraz te o charakterze ogdlnym, tj. umiejetnos¢ radzenia sobie

w sytuacjach stresujgcych, sumiennos¢ i doktadnosc czy znajomos$é dodatkowego jezyka.
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Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Respondenci nie przewidujg spadku waznosci kompetencji ocenionych dla tego stanowiska.
Na znaczeniu moze zyskiwac natomiast znajomos¢ zasad zarzgdzania ceng i dystrybucjg
ustug gastronomicznych oraz kompetencje ogdlne: umiejetno$¢ motywowania pracownikow,
sumiennosc i doktadnosé, gotowosé do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie
zadan oraz znajomos¢ jezykdw obcych (komunikatywnego angielskiego i dodatkowego jezyka

obcego).
Bilans kompetenc;ji

Kompetencje kluczowe dla tego stanowiska i wysoko oceniane przez pracownikéw to przede
wszystkim umiejetnosc¢ zarzgdzania ludZzmi, ceng i dystrybucja, umiejetnosc analizowania

i diagnozowania potrzeb klientéw, znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstugg konsumentoéw, a takze prezencja i kultura osobista,
zaangazowanie i zainteresowanie pracg w branzy, samodzielnos$¢, odpowiedzialnos¢,

umiejetnos¢ radzenia sobie ze stresem, wspotpraca w grupie.

Gorzej przez pracownikow zostaty ocenione kompetencje zwigzane z umiejetnoscia

obstugi maszyn i urzadzen stosowanych w gastronomii, umiejetnoscig wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem potraw i napojoéw, znajomoscia
zasad zarzadzania ceng, umiejetnoscig motywowania pracownikdéw i oceng jakosci pracy,
umiejetnoscig reagowania w sytuacjach niebezpiecznych. Do gorzej ocenionych nalezy

réwniez umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji oraz zdolnosci organizacyjne.

Kompetencje na stanowisku gtowny manager/kierownik
restauracji/dyrektor gastronomii

Kompetencje kluczowe

Kluczowe kompetencje na stanowisku gtéwnego managera wigzg sie ze znajomoscia
specyfiki branzy i nowych trendoéw, zasad, procedur oraz zadan zwigzanych z zajmowanymi
stanowiskami i analizowaniem potrzeb klienta. Pozgdana jest réwniez znajomos¢

prezentowania produktéw gastronomicznych czy umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji
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i rozliczen. Wsréd ogdlnych kompetencji badani najbardziej cenig samoorganizacyjne: dobrg
prezencje i kulture osobistg, odpowiedzialnos¢, radzenie sobie w sytuacjach stresujacych,
sumiennosc i doktadnosé, a takze interpersonalne, takie jak: orientacja na klienta,
goscinnosé, komunikatywnos$¢, umiejetno$¢ wspodtpracy w grupie czy prowadzenia negocjacji.

Kluczowa jest rowniez komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego.

Kompetencje trudne do pozyskania

Badani ocenili szereg kompetencji jako sprawiajgce trudno$é w pozyskaniu na rynku pracy.
Sposrod wskazanych jako kluczowe stosunkowo mato problematyczne wydaje sie znalezienie
0s6b z komunikatywng znajomoscig jezyka angielskiego, dobrg prezencja i kulturg osobistg,
potrafigcych wspotpracowaé w grupie i zorientowanych na klienta. Pozostate kluczowe

kompetencje wydajg sie raczej problematyczne.

WSsréd przydatnych kompetencji, o nieco mniejszym znaczeniu, badani kfopoty w znalezieniu
wskazywali w stosunku do: znajomosci etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce,
znajomosci zasad zarzgdzania ceng i dystrybucjg ustug gastronomicznych, znajomosci

zasad marketingu i PR, umiejetnosci sporzadzania oferty dostosowanej do potrzeb

klienta, umiejetnosci kompleksowego zarzgdzania realizowang ustugg, umiejetnosci

oceny jakosci wykonanej pracy, znajomosci elementéw prawa czy zasad prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej zwigzanych z turystyka. Trudnosci zgtaszano rowniez w odniesieniu
do kompetencji kierowniczych: koordynowania pracy innych oséb, umiejetnosci zarzadzania
ludZmi/zespotem, a takze analizy informacji i wyciggania wnioskow, pomystowosci

i kreatywnos$ci oraz znajomosci zasad bezpieczerstwa w turystyce.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Zdaniem respondentdw wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska pozostang
wazne w przysztosci, a wzrostu znaczenia mozna spodziewac sie wsrdd tych, ktére

wigzg sie ze znajomoscia zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstugg konsumentdéw, umiejetnoscig oceny jakosci wykonanej pracy, diagnozowaniem
i analizowaniem potrzeb klienta oraz nastawieniem na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

oraz sumiennoscig i doktadnoscia.
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Bilans kompetenc;ji

WSsréd kompetencji istotnych dla tego stanowiska i wysoko ocenionych przez pracownikéw
znalazly sie te zwigzane ze znajomoscig specyfiki branzy i trendéw, wiedzg oraz umiejetnoscia
zarzadzania ceng, znajomoscia zasad i procedur zawodowych, zasad prezentowania
produktéw gastronomicznych, umiejetnoscig prowadzenia kalkulacji i rozliczen, znajomoscia
podziatu zadan miedzy stanowiskami, analizowaniem potrzeb klienta, sporzgdzaniem ofert

i oceng jakosci wykonanej pracy. Ogdlne kompetencje dobrze oceniane przez pracownikéw
to: goscinnosc i orientacja na klienta, prezencja i kultura osobista, nastawienie na rozwoj,
sumiennos¢, komunikatywnosé¢, umiejetnos¢ pracy w grupie, radzenie sobie ze stresem,
zaangazowanie i zainteresowanie pracg w branzy, kreatywnosé, samodzielnosé¢ oraz

asertywnosc.

Natomiast gorzej ocenione kompetencje to umiejetnos¢ motywowania pracownikéw,
prowadzenia negocjacji, gotowos$¢ do pracy w nietypowych godzinach pracy oraz

komunikatywna znajomos¢ angielskiego.

Imprezy i organizacja turystyki — najwazniejsze
kompetencje

Analiza oceny profili kompetencyjnych w branzy imprez i organizacji turystyki ujawnita
problemy pracodawcéw z pozyskiwaniem wiekszosci kompetencji dla analizowanych
stanowisk. Z uwagi na to, ze w branzy tej kluczowymi sg stanowiska specjalistow, mozemy
whnioskowag, iz jest to rownoczesnie sygnat potwierdzajgcy problemy na rynku kadr
specjalistycznych, ktére obserwowane sg w wielu branzach. Wnioski te mozemy odnies¢
do raportu Global Talent Trends*, wedtug ktorego dla wielu panstw, w tym takze dla Polski,
przewiduje sie deficyt talentdw w sektorze turystyki i podrézy. Deficyt ten prognozuje,

ze w okresie do roku 2024 przewidywany popyt na zasoby ludzkie bedzie rdst znacznie
szybciej niz ich przewidywana podaz. Przewiduje sie, ze najwiekszy deficyt moze dotkngc

przede wszystkim poziom ksztatcenia uniwersyteckiego w Polsce.

47 Global Talent Trends and Issues for the Travel & Tourism Sector, World Travel and Tourism Council, January
2015
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Pracodawcy uznali wszystkie badane kompetencje za przydatne na poszczegdlnych
stanowiskach. Kluczowe w branzy kompetencje zawodowe, o ktére stosunkowo najtrudnie;j
na rynku pracy zdaniem badanych, to: wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendodw,
etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce, znajomos¢ zasad i procedur wykonywania
zadan zawodowych zwigzanych z obstugg turystow, technik i kanatéw sprzedazy, umiejetnosc
tworzenia petnego, kompleksowego produktu turystycznego, ofert katalogowych oraz
umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze Swiadczeniem ustug turystycznych

(umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.).

Z kompetencji ogdlnych najbardziej liczgcymi i trudnymi réwnoczesnie do pozyskania
na zadawalajgcym poziomie s3: komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli oraz zdolnosci

organizacyjne.

Badani pracownicy tej branzy oceniajg poziom swoich kompetencji Srednio na nieco
wyzszym poziomie, niz przedstawiajg sie oczekiwania pracodawcow. Sposrdd kompetenc;i
zawodowych najlepiej oceniajg swojg znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych, znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy, zasad bezpieczerstwa w turystyce
oraz rodzajéw zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystéw, umiejetnos¢ tworzenia petnego,
kompleksowego produktu turystycznego, ofert katalogowych, znajomos¢ zasad prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka czy umiejetno$¢ wspoétpracy z kooperantami,

posrednikami i wytwdrcami innych ustug dla turystow.

Sposrod ogdlnych najwyzszymi ocenami cieszg sie kompetencje samoorganizacyjne,

tj. umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy, poszukiwania informacji przez Internet,
sumiennosc i doktadnosé, prezencja i kultura osobista czy analiza informacji i wycigganie
whnioskéw. W nastepnej kolejnosci oceniajg kompetencje interpersonalne: umiejetnosc
prowadzenia negocjacji, prowadzenia komunikacji pisemnej, otwartos$¢, tatwe nawigzywanie

kontaktéw z ludZmi oraz komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli.
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Kompetencje na stanowisku specjalista ds. turystyki
Kompetencje kluczowe

Na liscie kluczowych kompetencji dla stanowiska specjalista ds. turystyki znalazty sie
wymagania zawodowe dotyczgce wiedzy o branzy i procedurach zwigzanych z zadaniami,
jakie wigza sie z obstugg turystéw, obstugg programdw rezerwacyjnych oraz wiedzg na temat

technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego.
Kompetencje trudne do pozyskania

Zdaniem badanych na rynku trudno pozyskac¢ wtasciwie wszystkie zebrane w profilu
kompetencje zwigzane z wykonywaniem obowigzkéw zawodowych na tym stanowisku,

a zatem rowniez te wskazane przez pracodawcéw jako kluczowe. Sposrod tych
najwazniejszych kompetencji zawodowych problemoéw jedynie raczej nie sprawia znalezienie

0s6b z umiejetnoscia obstugi programoéw rezerwacyjnych.

Najwiecej badanych zgtaszato trudnosci z pozyskaniem na rynku kompetencji zwigzanych
bezposrednio z obowigzkami zawodowymi tj. znajomoscia zasad zarzgdzania ceng
i dystrybucjg ustug turystycznych, czy wiedzg na temat branzy i nowych trendéw

i znajomoscig etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce.

Kompetencje ogdlne, o ktdre stosunkowo najtrudniej na rynku pracy w ramach tego
stanowiska, to ogdlna gotowos¢ do brania odpowiedzialnosci za wykonywane zadania,
zdolnosci negocjacyjne i organizacyjne, radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych, analiza

informacji i wycigganie wnioskéw, a takze sumiennos¢ i doktadnosé.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat
W przysztosci wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska nie powinny stracic¢

na waznosci. Na znaczeniu moze zyskiwac wiedza na temat specyfiki branzy i nowych

trendow.
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Bilans kompetenc;ji

Wsréd kompetencji znaczacych i stosunkowo wysoko ocenianych przez pracownikéw prym
wiedzie znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy oraz zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstugg turystow. Sg wsrdd nich réwniez kompetencje zwigzane
z umiejetnosciag postugiwania sie dokumentacjg branzowg (umowy, programy, vouchery),
obstugg programdw rezerwacyjnych oraz znajomos¢ etykiety biznesowej, rodzajéw zagrozen
i zasad bezpieczenstwa, umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami. Sposréd ogdlnych
kompetencji wazne i stosunkowo dobrze oceniane jest zaangazowanie i zainteresowanie
pracg w branzy, obstuga komputera, umiejetnos¢ wyszukiwania informacji przez Internet,

sumiennos¢ i doktadnos¢ oraz gotowos¢ do brania odpowiedzialnosci za wykonywane zadania.

Kompetencje réwnie znaczace ale o stosunkowo nizszym poziomie samooceny pracownikéw
to znajomos¢ specyfiki branzy i nowych trendéw, umiejetnosc sporzadzania ofert, znajomos¢
ubezpieczen i elementdéw prawa zwigzanego z branzg, znajomos¢ i umiejetnosé zarzadzania ceng

i dystrybucjg, wiedza z geografii i historii oraz komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego.

Kompetencje na stanowisku specjalista ds. produktu
Kompetencje kluczowe

Pracodawcy oceniajacy to stanowisko do kluczowych kompetencji zaliczyli te zwigzane z praca
w sektorze turystyki tj. znajomosc¢ specyfiki branzy, procedur i zasad pracy na stanowisku,
etykiety biznesowej, zasad prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej oraz takie, ktére zwigzane
sg $cidle ze stanowiskiem: znajomos¢ technik sprzedazowych, zasad zarzadzania ceng

i dystrybucja oraz umiejetnosc tworzenia produktu turystycznego. Wsrdd kluczowych cech

wskazano ogdlne zwigzane ze zdolnosciami organizacyjnymi i komunikatywnoscia.
Kompetencje trudne do pozyskania

Wszystkie kompetencje wskazane jako kluczowe réwnoczesnie oceniane sg jako trudne
do uzyskania na rynku pracy. Dodatkowo wiekszo$¢ kompetencji nieco mniej waznych, ale
przydatnych na tym stanowisku rowniez widziana jest przez badanych jako sprawiajgce

trudnosci.
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Ogolnie, najwiecej respondentéw wskazywato na trudnosci zwigzane z umiejetnoscia
zarzgdzania ustugg turystyczng, znajomoscig elementéw prawa przydatnego w turystyce,
znajomoscig specyfiki branzy i trenddw czy znajomoscia zasad prowadzenia dziatalnosci

gospodarczej w turystyce.

Sposrod kompetencji ogdlnych najtrudniej znalez¢ do pracy osoby, ktére cechuje otwartosé,
tatwos$¢ w nawigzywaniu kontaktéw, znajgce dodatkowy jezyk obcy poza angielskim czy

posiadajgce zdolnosci organizacyjne.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

W przysztosci wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska pozostang wazne,
natomiast moze wzrosng¢ waga kompetencji zaréwno tych zwigzanych z wykonywaniem
obowigzkdéw charakterystycznych dla stanowiska (np. analiza rynku, tworzenie produktu

i jego sprzedaz), jak i ogdlnych, dotyczacych samoorganizacji (np. sumiennos$¢, pomystowosc
i kreatywno$¢, radzenie sobie ze stresem), interpersonalnych (np. goscinnos¢, fatwe
nawigzywanie kontaktéw z ludZzmi, komunikatywno$¢). Wzrasta¢ moze réwniez znaczenie

znajomosci dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).

Bilans kompetenc;ji

Kompetencje kluczowe dla tego stanowiska i wysoko oceniane przez pracownikéw to przede
wszystkim znajomosc¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych

z obstugg turystéw, znajomosc technik i kanatéw sprzedazy, specyfiki branzy i trendow,
etykiety biznesowej, umiejetno$¢ sporzadzania ofert i tworzenia kompleksowego produktu
turystycznego, obstuga programéw rezerwacyjnych, znajomos¢ zasad prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej w turystyce, rodzajéw zagrozen i zasad bezpieczenstwa.
Pracodawnicy wysoko oceniajg rowniez wazng dla pracodawcéw komunikatywnos¢, zdolnosci
organizacyjne, prezencje i kulture osobistg oraz umiejetnos¢ analizowania informacji

i wyciggania wnioskdéw.

Gorzej przez pracownikow zostaty ocenione kompetencje zwigzane ze znajomoscig
i stosowaniem zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych, znajomos¢
elementéw prawa i specyfiki ubezpieczen w turystyce oraz nastawienie na rozwdj i uczenie

sie nowych rzeczy.
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Kompetencje na stanowisku kierownik biura podrozy
Kompetencje kluczowe

Pracodawcy oceniajgcy to stanowisko do kluczowych kompetencji zaliczyli te zwigzane

ze specyficznymi uwarunkowaniami, jakie niesie praca w turystyce, tj. znajomos¢ branzy,
procedur i zasad pracy na stanowisku, etykiety biznesowej, zasad bezpieczenstwa w turystyce
oraz takie, ktore zwigzane sg Scisle ze stanowiskiem: znajomos¢ technik sprzedazowych,
zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg, postugiwania sie dokumentacjg oraz umiejetnos¢
tworzenia produktu turystycznego, umiejetnos¢ wspétpracy z kooperantami. Wsréd

kluczowych cech ogélnych wskazano prezencje i kulture osobistg.
Kompetencje trudne do pozyskania

Zdaniem badanych w odniesieniu wtasciwie do wszystkich przedstawionych kompetencji
pojawiajg sie trudnosci w znalezieniu ich na rynku. Dotyczy to zaréwno kompetencji
wskazanych powyzej jako kluczowe, jak i pozostatych, przydatnych na tym stanowisku.
Poza kompetencjami zwigzanymi z wiedzg na temat branzy i jej uwarunkowan (specyfika
branzy, trendy, elementy prawa, zasady i procedury, bezpieczeristwo) respondenci czesto
zwracali uwage na trudnosci w pozyskaniu oséb z wiedzg na temat otoczenia zwigzanego
z dziatalnoscig w branzy (wspétpraca z kooperantami, posrednikami, innymi wytwércami
ustug dla turystyki, znajomos¢ specyfiki ubezpieczen w turystyce, wiedza z zakresu
dziatalnosci placéwek konsularno-dyplomatycznych), etykietg biznesowg i stosowaniem

dobrych praktyk w turystyce oraz zdolno$ciami negocjacyjnymi.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Zdaniem respondentdw wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska pozostang
wazne w przysztosci, a wzrostu znaczenia mozna spodziewac sie wsrdd tych, ktore wigzg

sie z posiadaniem wiedzy na temat branzy i umiejetnoscig analizowania informacji na jej
temat. Bardziej pozagdane moga staé sie réwniez kompetencje zwigzane ze znajomoscia zasad
bezpieczenstwa w turystyce i elementéw prawa zwigzanego ze Swiadczonymi ustugami,

a takze umiejetnosc tworzenia kompleksowych produktow turystycznych.
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Bilans kompetenc;ji

WSsréd kompetencji istotnych dla tego stanowiska i wysoko ocenionych przez pracownikéw
znalazty sie: znajomosc etykiety biznesowej, specyfiki branzy i trenddéw, zasad i procedur
wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw, umiejetnos¢ postugiwania
sie dokumentacjg branzowg (umowy, programy, vouchery), umiejetnos¢ wspotpracy

z kooperantami, analizowanie rynku, konkurencji i trendéw, rozwigzywanie probleméw

i reklamacji, obstuga programoéw rezerwacyjnych.

Gorzej ocenione przez pracownikéw kompetencje to: znajomos¢ technik i kanatéw
sprzedazy, rodzajéw zagrozen i zasad bezpieczenstwa, umiejetnos¢ sporzadzania ofert

i tworzenia kompleksowego produktu turystycznego, umiejetnosc zarzadzania ustuga, wiedza
i umiejetnosci z zakresu zarzadzania ceng i dystrybucjg, wiedza z geografii i historii oraz

komunikatywnos¢.

Pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu
wolnego — najwazniejsze kompetencje

Kompetencje przedstawione dla poszczegdlnych stanowisk uznane zostaty przez badanych

pracodawcéw jako przydatne z punktu widzenia ich przedsiebiorstwa.

Z kompetencji zawodowych najbardziej liczacymi sie i trudnymi rownoczesnie do pozyskania
na rynku s3: znajomos¢ rodzajow zagrozen, zasad bezpieczenstwa i umiejetnos¢ reagowania
i podejmowania dziatan w takich sytuacjach, wiedza na temat specyfiki branzy i nowych
trenddw, znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce, znajomos¢ zasad

i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw, znajomos¢
technik i kanatéw sprzedazy oraz umiejetnos¢ przygotowania programu zwiedzania,

ustugi/programu animacji.

Kompetencje ogdlne, o ktdre stosunkowo najtrudniej na rynku pracy w tej branzy, a ktére
zdaniem pracodawcow nalezg do kluczowych, to: znajomosé dodatkowego jezyka obcego

(poza angielskim), sumienno$¢ i doktadnos$é oraz orientacja na klienta, goscinnosé.
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Podobnie jak w pozostatych badanych branzach, badani pracownicy oceniajg poziom

swoich kompetencji Srednio na nieco wyzszym poziomie niz oczekiwania pracodawcow.
Najwyzej oceniajg takie zawodowe kompetencje jak: umiejetnosé rozwigzywania problemaéw
i reklamacji, zarzadzania realizowang ustugg oraz nadzorowania jej planu i harmonogramu,
umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przewodnictwem/pilotazem

czy animacjg, umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,

niebezpieczenstwa.

Wsréd kompetencji ogdlnych najwyzej pracownicy oceniajg: orientacje na klienta

i goscinnos$¢, umiejetno$é poszukiwania informacji przez Internet, zdolnosci organizacyjne,
oraz kompetencje samoorganizacyjne: pomystowos¢ i kreatywnosé, umiejetnosé zarzadzania
czasem i terminowos$¢, prezencje i kulture osobista czy komunikatywng znajomos¢ jezyka

angielskiego.

Kompetencje na stanowisku przewodnik turystyczny*®
Kompetencje kluczowe

Kluczowe kompetencje wskazane na tym stanowisku wigzg sie z wiedzg oraz praktyka

z zakresu zagrozen, zasad bezpieczeristwa i umiejetnosciami reagowania i podejmowania
dziatan w sytuacjach niebezpiecznych, co oczywiscie zwigzane jest ze wzrostem znaczenia
bezpieczenstwa i wtasnego dobrego samopoczucia turystéw, na co niewatpliwy wptyw
ma wzrost swiatowego zagrozenia terroryzmem. Jedne z najwazniejszych, zdaniem
pracodawcoéw, sg rowniez te kompetencje, ktére zwigzane sg ze specyfika, jaka jest praca
w turystyce, tj. znajomos$é branzy i trenddéw, etykiety biznesowej, wiedza z geografii

oraz historii czy zwigzana scislej ze stanowiskiem umiejetnos¢ przygotowania programu
zwiedzania. Wérdd kluczowych cech wazne sg réwniez te ogdlne, zwigzane z orientacja
na klienta, goscinnoscia, komunikatywnoscig oraz zdolnosciami organizacyjnymi, dobrym

zarzadzaniem czasem, odpowiedzialnoscig czy znajomoscig dodatkowego jezyka obcego.

4 Profile kompetencyjne dla stanowiska przewodnik turystyczny i animator czasu wolnego zdecydowano
sie zaprezentowac z racji na waznosc¢ dla branzy. Z uwagi jednak na matg liczebnos¢ oséb oceniajgcych

te stanowiska wyniki wzgledem nich nalezy traktowac z wiekszg ostroznoscig i bardziej poglagdowo

(N pracodawcy=8).
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Kompetencje trudne do pozyskania

Sposrod kluczowych kompetencji trudne do zdobycia na rynku pracy sg znajomosé

etykiety biznesowej oraz umiejetnos¢ przygotowania programu zwiedzania. Sposréd mniej
waznych trudnosci przysparzajg kompetencje ogdélne, zwigzane gtéwnie ze specyfikg pracy
przewodnika, tj. gotowos¢ do wyjazddw, umiejetnos¢ zarzadzania ludZzmi oraz asertywnos¢

i radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Zdaniem respondentéw niemal wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska
pozostang wazne w przysztosci. Badani prognozujg, ze ewentualnego wzrostu znaczenia
mozna sie spodziewac w stosunku do gotowosci do czestych wyjazddéw i zmiany miejsca
pracy oraz kompetencji zwigzanych z pomystowoscig i kreatywnoscig. Nieco mniejsze
znaczenie w przysztosci moze mieé znajomos¢ elementdw prawa zwigzanego z turystykg oraz
posiadanie licencji lub swiadectwa ukoriczenia kursu przewodnika, ktére w chwili obecnej nie

nalezg do obowigzkowych.

Bilans kompetenc;ji

Na kompetencje wazne dla tego stanowiska i stosunkowo wysoko oceniane przez
pracownikéw sktadajg sie przede wszystkim te zwigzane z bezpieczenstwem, tj. znajomosc
zagrozen i zasad bezpieczenstwa, sposobdw zapewniania bezpieczenstwa wycieczek oraz
umiejetnos$¢ reagowania w sytuacjach zagrozenia, a takze umiejetno$¢ wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z przewodnictwem/pilotazem. Wsrdd cech ogdlnych znalazty

sie tutaj: sumiennos¢, goscinnosc i orientacja na klienta, otwartosc¢ i tatwe nawigzywanie

kontaktéw oraz zdolnosci organizacyjne.

Gorzej oceniona przez pracownikow zostata natomiast wiedza na temat specyfiki
branzy i nowych trendéw, znajomosc etykiety biznesowej, gotowos¢ do brania na siebie
odpowiedzialnosci za wykonanie zadan oraz znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza

angielskim).
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Kompetencje na stanowisku pilot wycieczek
Kompetencje kluczowe

Kluczowe kompetencje wskazane na tym stanowisku wigzg sie ze znajomoscia technik

i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego, znajomoscig procedur zwigzanych

z wykonywaniem zadan zawodowych, wiedzg na temat specyfiki branzy oraz z zakresu
historii i geografii. Potrzebna jest rdwniez samodzielno$¢ i dobra organizacja czasu, a takze

znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce.
Kompetencje trudne do pozyskania

Pracodawcy oceniajg, ze sposrdd kompetencji kluczowych najtrudniejsze do pozyskania

na rynku pracy sg te zwigzane z wiedzg na temat specyfiki branzy i jej trendéw oraz
znajomosciag zasad bezpieczenstwa. Pozostate, najtrudniejsze do pozyskania kompetencje
nalezg do nieco mniej waznych i odnoszg sie do etykiety biznesowej, znajomosci elementéw
prawa zwigzanego z dziatalnos$cig w turystyce, a takze udzielaniem pierwszej pomocy

w warunkach goérskich. Sposrdd kompetencji ogdlnych trudnosci zgtaszano w odniesieniu

do znajomosci dodatkowego jezyka obcego oraz gotowosci kandydatéow do brania na siebie

odpowiedzialnosci.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Zdaniem badanych w przysztosci wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska
pozostang wazne, a na znaczeniu moze zyskac znajomos¢ bezpieczenstwa w turystyce,
umiejetnosc reagowania i udzielania pierwszej pomocy w warunkach goérskich czy umiejetnos¢
postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem ustug turystycznych. Wsréd
ogdlnych kompetencji bardziej cenne mogg okazac sie te zwigzane z komunikatywnoscig

i gotowoscig brania na siebie odpowiedzialnosci, nastawieniem na rozwdj i uczenie sie

nowych rzeczy oraz znajomo$¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim).
Bilans kompetencji

Wsréd kompetencji istotnych dla tego stanowiska i wysoko ocenionych przez pracownikéw

wskazano znajomos¢ specyfiki branzy i trendéw, zasad i procedur zawodowych, umiejetnosé
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wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przewodnictwem/pilotazem, umiejetnosé
sporzadzania programéw zwiedzania i postugiwania sie dokumentacjg branzowa (umowy,
programy, vouchery). Wsréd kompetencji ogélnych pracownicy dobrze oceniali zdolnosci
organizacyjne i samodzielno$¢ organizacji pracy, komunikatywnos¢, otwartos¢, terminowosé
i dobre zarzgdzanie czasem, gotowos¢ do wyjazddw, prezencje i kulture osobistg, gotowos¢
do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan oraz komunikatywng znajomos¢

angielskiego.

Gorzej ocenione kompetencje to umiejetnosci zawodowe, takie jak znajomos¢ geografii
i historii, techniki sprzedazy, znajomos¢ rodzajow zagrozen i zasad bezpieczeristwa,
znajomos¢ zasad marketingu i PR oraz znajomo$¢ dodatkowego jezyka obcego (poza
angielskim).

Kompetencje na stanowisku animator czasu wolnego®

Kompetencje kluczowe

Zdaniem pracodawcow kluczowa na tym stanowisku jest znajomos¢ technik i metod

prowadzenia zaje¢ animacyjnych oraz umiejetnos¢ przygotowania programu ustugi animacji.
Kompetencje trudne do pozyskania

Zadna ze wskazanych kompetencji nie wydata sie pracodawcom trudna do pozyskania

na rynku pracy.
Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Zdaniem badanych w przysztosci wiekszos¢ kompetenc;ji dla tego stanowiska moze by¢
nadal wazna. Nieco traci¢ moze na istotnosci znajomosc¢ technik i metod prowadzenia zajeé

animacyjnych czy znajomos¢ dodatkowego jezyka (poza angielskim).

4 Profile kompetencyjne dla stanowiska przewodnik turystyczny i animator czasu wolnego zdecydowano
sie zaprezentowac z racji na waznosc dla branzy. Z uwagi jednak na matg liczebnos$¢ oséb oceniajacych te
stanowiska, wyniki wzgledem nich nalezy traktowac z wiekszg ostroznoscia i bardziej poglagdowo (N=7).
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Bilans kompetenc;ji

Wsréd kompetencji istotnych dla stanowiska i wysoko ocenionych przez pracownikéw
znalazty sie: umiejetnos¢ sporzgdzania programdéw zwiedzania/animacji oraz umiejetnosé
prowadzenia zaje¢ ruchowo-tanecznych, samodzielno$é, zaangazowanie i zainteresowanie
pracg w branzy, zdolnosci organizacyjne, gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci

za wykonanie zadan oraz sumiennosc i doktadnosé.

Gorzej ocenione kompetencje to: umiejetno$¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z prowadzeniem zaje¢ animacyjnych, znajomosc¢ technik i metod prowadzenia zajec
animacyjnych, znajomos¢ zasad i procedur zawodowych, wiedza na temat specyfiki branzy

i nowych trendéw, znajomo$¢ zasad prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej w turystyce oraz
umiejetnos¢ zarzadzania ludZzmi. Wsréd kompetencji ogdlnych pracownicy gorzej ocenili
otwartosc i fatwe nawigzywanie kontaktow, kreatywnosc i pomystowos¢ oraz komunikatywng

znajomos¢ angielskiego.

Kompetencje na stanowisku rezydent turystyczny
Kompetencje kluczowe

Kluczowa kompetencjg na stanowisku rezydenta turystycznego w opinii badanych jest wiedza

na temat specyfiki branzy i nowych trendow.
Kompetencje trudne do pozyskania

Wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw jest zaréwno kompetencjg nalezaca
do kluczowych, jak i takich, ktérych pozyskanie na rynku sprawia trudnos¢ pracodawcom.
Sposrod mniej waznych, ale wciaz przydatnych kompetencji najtrudniej na rynku znalezé
osoby znajace procedury i zasady wykonywania zadan na tym stanowisku, potrafigce
sporzadzac oferty, znajgce elementy prawa zwigzanego z turystyka, potrafigce postugiwac
sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem ustug turystycznych, umiejgce rozwigzywadé

problemy reklamacyjne czy podejmowac dziatania w sytuacjach zagrozen.
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Sposrod kompetencji ogdlnych trudno jest znalezé takich pracownikéw, ktérzy potrafig
sobie radzi¢ w sytuacjach stresujgcych, umiejetnie negocjuja, sg doktadni i sumienni, gotowi
do pracy w nietypowych godzinach (co jest dos¢ charakterystyczne dla tego stanowiska),

ze znajomoscig dodatkowego jezyka obcego poza angielskim.

Kompetencje wazne w perspektywie 3-5 lat

Zdaniem badanych w przysztosci wszystkie oceniane kompetencje dla tego stanowiska
pozostang wazne.
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Aneks 1 — stownik pojec

Kompetencje — zbiér 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 pisSmie) i inne wymagania.

Kompetencje specyficzne — w prezentowanym badaniu uzywamy 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 ogdlne — to kompetencje, ktére nie sg zwigzane bezposrednio z zakresem

obowigzkéw zawodowych charakterystycznych dla danego stanowiska.

Luka kompetencyjna — réznica pomiedzy poziomem posiadanych przez pracownikéw
kompetencji a poziomem tych kompetencji niezbednym do wykonywania zadan zawodowych

charakterystycznych dla danego stanowiska.

Niedobory kompetencyjne — braki w zakresie okreslonych kompetencji, ich oznaka

sg problemy z rekrutacjg oséb o okreslonych kompetencjach.

Niedopasowanie kompetencyjne — oznaka braku réwnowagi na rynku pracy; to sytuacja, gdy
kompetencje, lub ich poziom, posiadane przez kandydatéw do pracy sg inne od tych, ktérych

poszukujg pracodawcy.

Niedopasowanie kwalifikacyjne — oznaka braku rownowagi na rynku pracy; to sytuacja, gdy
absolwenci wykonujg prace powyzej lub ponizej posiadanych kwalifikacji. Specyficzng jego
forma jest niedopasowanie w zakresie kierunku ksztatcenia (ang. field of study mismatch),
ktére pojawia sie, gdy absolwent wykonuje prace niemajgca zwigzku z ukoriczonym
kierunkiem studiéw.
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Popyt na kompetencje — rozumiany jest jako zapotrzebowanie na wiedze, umiejetnosci,
uprawnienia (kwalifikacje) i inne wymagania zwigzane ze skutecznym wypetnianiem zadan

na kluczowych stanowiskach pracy.

Podaz kompetencji — oznacza dostepna na rynku pracy, posiadang przez kandydatow
do pracy wiedze, umiejetnosci, uprawnienia (kwalifikacje) i inne charakterystyki majace

wptyw na poziom wykonania pracy na kluczowych dla branzy stanowiskach.

Bilans kompetencji w BKL — oznaczajgcy zestawienie popytu i podazy kompetencji
realizowany bedzie na poziomie konkretnych kompetencji zwigzanych z kluczowymi

stanowiskami pracy.

Profil roli zawodowej/stanowiska pracy — rozumiany bedzie jako zestaw zadan realizowanych
na danym stanowisku/funkcji w przedsiebiorstwie oraz zestaw wymagan wobec kandydatow,
ktére niezbedne sg do poprawnej realizacji zadan zwigzanych z danym stanowiskiem lub rolg

zawodowgq. Wymagania te opisane zostang w jezyku kompetencji.

Sektorowa Rama Kwalifikacji w sektorze turystyka (SRKT) — branzowa interpretacja Polskiej
Ramy Kwalifikacji. W SRKT uniwersalne opisy z PRK zostaty przetozone na jezyk specyficzny
dla sektora turystycznego. W obecnej chwili SRKT skfada sie z czterech podram (hotelarstwo,
gastronomia, imprezy i organizacja turystyki, pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu
wolnego), opisujacych inne poziomy i kwalifikacje (planowane sg rowniez podramy dla innych

branz sektora turystycznego).

Zintegrowany System Kwalifikacji (ZSK) — wprowadzony ustawg zbior zasad, standardoéw,
nowych funkgji i rél oraz procedur regulujgcych sposéb dziatania roznych podmiotéw (oséb

i instytucji) zwigzanych z nadawaniem kwalifikacji oraz zapewnianiem ich jakosci.

Panele eksperckie — sg jedng z najbardziej popularnych metod w badaniach jakosciowych
i polegajg na moderowanej przez badacza dyskusji. Eksperci w trakcie spotkan maja
mozliwo$¢ swobodnej wypowiedzi, a prowadzgcy moze wyjasniac pojawiajgce sie w toku
rozmowy watpliwosci czy zastrzezenia. Panele dajg mozliwosé wykorzystania elementéw
dynamiki grupowej, a przede wszystkim pozwalajg na bezposrednig konfrontacje opinii

ekspertow.
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Wywiad ekspercki — to rozmowa z wybranym ekspertem prowadzona przez wyszkolonego
moderatora na podstawie przygotowanego scenariusza dyskusji. Celem rozmowy jest
doktadne poznanie perspektywy badanego i uzyskanie precyzyjnych informacji na dany

temat.

CAPI (Computer Assisted Personal Interview) — metoda badawcza polegajaca

na przeprowadzeniu wywiadu z respondentem przy uzyciu urzagdzen mobilnych, na ktérych
zapisywane sg udzielone odpowiedzi. W trakcie wywiadu CAPI ankieter odczytuje pytania

z ekranu przenosnego komputera i notuje na nim odpowiedzi respondenta. Nastepnie dane

przesytane sg do centrali firmy za pomocg bezpiecznego tacza internetowego.
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Aneks 2 —wymagania
kompetencyjne na kluczowych
stanowiskach

Prezentowane dane

Przydatnos¢ kompetencji, kompetencje kluczowe, trudnos¢ uzyskania

Prezentowane w tabelach dane dotyczgce waznosci kompetencji oraz trudnosci znalezienia
0s6b, ktdre posiadajg dang kompetencje, odnoszg sie do % respondentéw, ktérzy wskazali
dang kompetencje za przydatng, kluczowg lub trudng po pozyskania na rynku z punktu

widzenia ich przedsiebiorstwa.
Waznos¢ za 3-5 lat

W przypadku prognozy waznosci kompetencji w ciggu kolejnych 3-5 lat zastosowano prosty
indeks. Badanych proszono o okreslenie, czy waga danej kompetencji (-1) ,zmniejszy sie”,
(0) ,,nie zmieni sie” czy tez (1) ,,zwiekszy sie” w czasie 3-5 lat. Nastepnie postugujac sie tymi
wartosciami od -1 do 1 obliczano dla kazdej kompetencji Srednie arytmetyczne, ktére mogty
przyjmowac wartosci z tego witasnie przedziatu od -1 do 1. Im wiecej os6b méwito zatem,

ze waga okreslonej kompetencji zwiekszy sie, tym indeks ten przyjmowat bardziej dodatnie
wartosci (maksymalnie mogt wyniesé 1, jesli wszyscy badani stwierdziliby, ze waga jakiejs$
kompetencji zwiekszy sie). Wartosci blizsze 0 oznaczajg zatem, ze waga danych kompetencji
pozostanie taka sama jak obecnie, natomiast wartosci ujemne oznaczajg, ze zdaniem

badanych znaczenie kompetencji ulegnie zmniejszeniu.
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Sposob prezentacji wynikow
W ponizszych tabelach dla tatwiejszej orientacji zastosowano dwa rodzaje kolorowania.

Dla danych odnoszgcych sie do przydatnosci kompetencji, kompetencji kluczowych

i trudnosci z pozyskaniem kompetencji uzyto kolorowania ,topograficznego”. Wartosciom
wzglednie niskim odpowiada kolor zielony, przecietnym (zblizonym do mediany) — z6tty,
wzglednie wysokim czerwony. Nalezy podkresli¢, ze srodek, jak i bieguny skali kolorystycznej
$3 wyznaczone przez empiryczne wartosci analizowanej zmiennej. Przy kolorowaniu

ytopograficznym” w tabeli prezentujgcej zréznicowane wartosci zawsze wystgpi petna gama

koloréw tej skali.

wartos$é minimalna mediana warto$¢ maksymalna

Dla danych odnoszgcych sie do waznosci kompetencji za 3-5 lat uzyto kolorowania
Ltemperaturowego”, nawigzujgcego do kolorystyki skali temperatury. Przy tym kolorowaniu
nie musi pojawic sie petna gama koloréw. Skala ta pozwala zwréci¢ uwage na bezwzgledne
odchylenie od konkretnego punktu odniesienia, w tym przypadku od zera. Wartosci bedacej
punktem odniesienia nadano kolor biaty, wartosciom ujemnym niebieski, a dodatnim
czerwony. Im wieksza bezwzgledna odlegtos¢ od zera, tym wieksza intensywnos¢ koloru.

W pytaniu tym zastosowano indeks, gdzie wartosé -1 oznacza, ze znaczenia danej

kompetencji ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, +1 ,,zwiekszy sie”.
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Hotelarstwo

Tabela 22. Housekeeping manager/Manager stuzby pieter — odsetek pracodawcow

wskazujgcych na przydatnosé kompetencji, trudnosci pozyskania oraz waznos¢ kompetencji

w okresie 3-5 lat (indeks)

Kompetencje specyficzne — zawodowe

Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznosc
P 1 kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce
f)ra.z rgdzajow %agrozer.n dla'1 Zycia, lzdrOW|a 389% 389% 0,38
i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych
znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan

. B 50% 0,19
zawodowych zwigzanych z obstugg turystow
znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan
miedzy stanowiskami w procesie Swiadczenia 94% 38% 50% 0,38
ustug hotelarskich
umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb 94% 25% 44% 0,13
umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatow,
urzadzen i narzedzi stosowanych w zaktadach 94% 31% 44% 0,19
hotelarskich
umiejetnosé oceny jakosci wykonanej pracy 94% 31% 50% 0,19
umiejetn.os'c' reagO\{van.ia i Podejn.mowar'\ia dziatan 949% 0,38
w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa
umlejetnosc wykonywa.nla zadan %a'vs'/odowych 94% 389% 44% 0,25
zwigzanych z utrzymaniem czystosci i porzadku
umiejetno$¢ zarzadzania ludzmi/zespotem 94% 44% 44% 0,31
umleJetnosc.za'rz'adzamEf realizowang ustugg, 949% 319% 0,19
nadzorowania jej planu i harmonogramu
umiejetnos¢ motywowania pracownikéw 88% 31% 50% 0,38
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Kompetencje

Przydatnosc

Kompetencje ogdlne

Kompetencje

Trudnos¢

Waznos¢

kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
analiza informacji i wycigganie wnioskéw 94%
asertywnos¢ 88%
sprawnos¢ fizyczna 88% 31% 38% 0,19
dyskrecja 94% 25% 44% 0,38
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach 88% 31% 0.31
wymaganych przez pracodawce
gotowosc dQ brania' na siebie odpowiedzialnosci e 38% 38% 0.25
za wykonanie zadan
komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli 94%
orientacja na klienta, goscinno$¢ 88%
otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow 88%

z ludZmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujacych

88%

sumiennos¢ i doktadnos¢

umiejetnos$é samodzielnej organizacji pracy 88% 38% 44% 0,44
umiejetnos¢ wspotpracy w grupie 88% 31% 38% 0,25
zdolnosci organizacyjne 88% 25% 44% 0,38
\:\V;/:l(zi:g%?\c/zucie estetyki oraz zorientowanie 44% 0.19
cierpliwosc i opanowanie 50% 0,44
umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢ 44% 0,19
(o, W Oftce) oras et v |
znajomos¢ jezyka angielskiego 50% 0,50

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=16)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 23. Pokojowa — odsetek pracodawcow wskazujgcych na wazno$é kompetencji,

trudnosci pozyskania oraz waznos¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Waznosé
za 3-5 lat

Trudnos¢
uzyskania

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje

Kompetencje kluczowe

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce
oraz rodzajow zagrozen dla zycia, zdrowia

i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych

93%

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstuga turystow

znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan
miedzy stanowiskami w procesie swiadczenia
ustug hotelarskich

umiejetnosé obstugi i uzywania materiatow,
urzadzen i narzedzi stosowanych w zakfadach
hotelarskich

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

Kompetencje specyficzne — zawodowe

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan

: Lo . . 98% 33% 59% -0,24

w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa
umiejetnos¢ wykonywania zadar zawodowych

. . L 59% -0,26
zwigzanych z utrzymaniem czystosci i porzadku
analiza informacji i wycigganie wnioskéw 50% -0,15
sprawnos¢ fizyczna 96% 41% 54% -0,26
dyskrecja 98% 46% 54% -0,20
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach 96% 37% 63% 0,15
wymaganych przez pracodawce

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci
za wykonanie zadan

komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli

orientacja na klienta, goscinnos¢

prezencja i kultura osobista

Kompetencje ogdlne

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

sumiennos¢ i doktadnosé

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie

umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=46)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 24. Konserwator/dziat techniczny — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢
kompetenc;ji, trudnosci pozyskania oraz waznosé¢ kompetencji w okresie 35 lat (indeks)
Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznos¢
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat

umiejetnosc¢ obstugi i uzywania matgrlafow, urzadzen i narzedzi 98% 50% 0,08

stosowanych w zaktadach hotelarskich
“;’ montaz i naprawa maszyn i urzadzen technicznych 93% 43% 58% 0,10
5
'§ umiejetnosé oceny jakosci wykonanej pracy 95% 38% 48% 0,18
% | umiejetno$¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach 018
<L zagrozenia, niebezpieczenstwa !
S - ¢ wyk 3 7adan q h 2wi h
uu:; umlejetnos'c wy onywlap.la zadan zawodowych zwigzanyc 98% 43% 58% 0,23
g |z utrzymaniem czystosci i porzadku
5 znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow
9 zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich 35% 55% 0,20
% intereséw ekonomicznych
% znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych 028
N zwigzanych z obstugg turystéw !

znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan miedzy
stanowiskami w procesie swiadczenia ustug hotelarskich

analiza informacji i wycigganie wnioskéw
radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 98% 30% 58% 0,18
sumiennos¢ i doktadnos¢ _ 30% 58% 0,20
umiejetnos$¢ samodzielnej organizacji pracy 98% 30% 50% 0,15
umiejetnosé wspotpracy w grupie 98% 28% 0,08
5 sprawnos¢ fizyczna 95% 28% 0,15
%,D dyskrecja 98% 30% 0,13
o L ) .
e gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych 98% 25% 50% 0,33
e | przez pracodawce
+—
o t ¢¢ do brani iebie od iedzialnogci
g_ gotowos¢ do ranla' na siebie odpowiedzialnosci 58% 0,13
§ | za wykonanie zadan
N4
komunikatywnosc¢ i jasne przekazywanie mysli 58% 0,15
orientacja na klienta, goscinnos¢ 48% 0,10
otwartos¢, fatwe nawigzywanie kontaktéw z ludZzmi 50% 0,13
prezencja i kultura osobista 95% 53% 0,13
zdolnosci organizacyjne 95% 30% 53% 0,15
umiejetnosé zarzadzania czasem i terminowos¢ 95% 33% 50% 0,18

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=40)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 25. Manager recepcji — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznosé kompetencji, trudnosci

pozyskania oraz indeks waznos$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat

Kompetencje

Kompetencje specyficzne — zawodowe

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznos¢
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
38% 58% 0,42

96%

znajomosc¢ elementéw prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania
umow, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskdw, prawem zywnosciowym

znajomosc technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego

znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

46%

0,29

znajomosc zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstuga turystow

znajomos¢ zasad marketingu i PR

znajomosc zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej
z turystyka

znajomosc zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug hotelarskich

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy branza a wytwdrcami innych
ustug dla turystow (organizatorami turystyki, wytworcami ustug
gastronomicznych itp.)

znajomosc rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami

L ) . 96% 38% 42% 0,17
w procesie $wiadczenia ustug hotelarskich
umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw 38% 50% 0,25
umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb 96% 25% 54% 0,17
umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatow, urzadzen i narzedzi
)< g1ty 2 ¢ 96% 33% 46% 0,17

stosowanych w zaktadach hotelarskich

umiejetnos¢ obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug zakwaterowania

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami,
sprawozdaniami itp.)

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,
niebezpieczenstwa

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen

umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug
gastronomicznych itp.)

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z rezerwacja
i obstugg gosci wyjezdzajacych i przyjezdzajgcych

umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/ zespotem

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu
i harmonogramu

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego
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X Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznos¢
Kompetencje .. .
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
analizowanie informacji i wycigganie wnioskéw 96% 54% 0,25
asertywnos¢ 25% 54% 0,21
dyskrecja 33% 50% 0,25
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez 20% 46% 0,13
pracodawce
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 50% 0,25
komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 42% 0,29

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet

nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

sumiennosc i doktadnosé

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

cierpliwos¢ i opanowanie

umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz
Internetu

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=24)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”




Aneks 2 — wymagania kompetencyjne na kluczowych stanowiskach

159

Tabela 26. Recepcjonista — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢ kompetencji, trudnosci

pozyskania oraz wazno$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Kompetencje specyficzne — zawodowe

X Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznos¢
Kompetencje . q
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 94% 36% 46% 0,16

znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

Znajomosc¢ elementow prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania

uméw, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskéw, prawem zywnosciowym

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego

znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomosc zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstuga turystow

znajomosc¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wytworcami innych
ustug dla turystow (organizatorami turystyki, wytworcami ustug
gastronomicznych itp.)

znajomosc rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami
w procesie $wiadczenia ustug hotelarskich

umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendow

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen i narzedzi
stosowanych w zaktadach hotelarskich

umiejetnos¢ obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug zakwaterowania

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

umiejetnos¢ rozwigzywania problemow i reklamacji 96% 28% 48% 0,20
umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, 94% 40% 54% 0,24
sprawozdaniami itp.)

miejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,
u.|1e. cr’gW||p jmowania dzi w sytuacjach zagrozeni 94% 329% 0% 0,08
niebezpieczenstwa
umiejetnosc¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 96% 30% 40% 0,16
umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwoércami
innych ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug 90% 28% 50% 0,16

gastronomicznych itp.)

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z rezerwacja
i obstugg gosci wyjezdzajacych i przyjezdzajgcych

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu
i harmonogramu

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego
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Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje | Trudno$¢ | Waznosé

Kompetencje
- ! kluczowe uzyskania | za 3-5 lat

analiza informacji i wycigganie wnioskéw 26% 46% 0,10
asertywnosé 26% 46% 0,16
dyskrecja

gotowosé do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez 06% 32% 46% 0,22
pracodawce

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 96% 30%

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet 96% 26% 42% 0,22
komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 94% 28% 46% 0,24
nastawienie na rozwoj, uczenie sie nowych rzeczy

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

sumiennos¢ i doktadnosc

Kompetencje ogdlne

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

cierpliwo$¢ i opanowanie

umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz
Internetu

komunikatywna znajomosc jezyka angielskiego

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=50)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 27. Specjalista ds. rezerwacji — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢ kompetencji,

trudnosci pozyskania oraz waznos$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Kompetencje

Kompetencje

Kompetencje specyficzne — zawodowe

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

93%

znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

86%

znajomosc¢ elementdéw prawa cywilnego i administracyjnego
zwigzanego z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,
anulowania umow, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow,
prawem zywnosciowym

znajomosc technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje

kluczowe

Trudnos¢
uzyskania

znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen
dla zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomosc zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z obstugg turystow

znajomosc¢ zasad marketingu i PR

znajomosc zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej
z turystyka

znajomosc zasad zarzgdzania ceng i dystrybucjg ustug hotelarskich

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wytworcami innych
ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, wytwdércami ustug
gastronomicznych itp.)

znajomosc rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami
w procesie $wiadczenia ustug hotelarskich

umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendow

umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb

umiejetnos¢ obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug
zakwaterowania

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami,
sprawozdaniami itp.)

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach
zagrozenia, niebezpieczenstwa

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen

umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug
gastronomicznych itp.)

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z rezerwacja
i obstuga gosci wyjezdzajacych i przyjezdzajacych

umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucja ustug hotelarskich

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu
i harmonogramu
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X i Przydatnos$¢ | Kompetencje | Trudnos¢

Kompetencje Kompetencje .. .

kompetencji kluczowe uzyskania
umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢ 93% 29% 36% 0,29
znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) 86% 43% 0,21

bstuga bi h Ow k t h (np. MS Offi

obstuga biurowych programéw komputerowych (np ce) oraz 43% 0.21

Internetu

komunikatywna znajomosc jezyka angielskiego

analiza informacji i wyciagganie wnioskéw

asertywnosé

dyskrecja

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez
pracodawce

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet

pomystowos¢ i kreatywnos$é 93% 29% 36% 0,21
komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 93% 21% 29% 0,21
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 93% 21% 29% 0,36

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludZmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

sumiennos¢ i doktadnosé

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

cierpliwos¢ i opanowanie

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=14)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 28. Specjalista ds. sprzedazy — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na wazno$é kompetencji,

trudnosci pozyskania oraz waznos$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Trudnos¢
uzyskania

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje
kluczowe

Kompetencje Kompetencje

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 92%

znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce 92%

znajomosc¢ elementdw prawa cywilnego i administracyjnego
zwigzanego z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,

. . . . L 92%
anulowania umoéw, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow,
prawem zywnosciowym
znajomosc technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego 83%
znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajéw zagrozen 92%
dla zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych 0
najomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych
£nal zasad I procedur wykonywania zacan zawodowy 92% 50% 50% 0,17
zwigzanych z obstugg turystow
znajomos¢ zasad marketingu i PR 92% 25% 58% 0,33
znajomosc zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej
: tujrystykq P gosp j zwiazane] 83% 25% 33% 0,50
znajomos¢ zasad zarzgdzania ceng i dystrybucja ustug hotelarskich 83% 33% 58% 0,50

znajomosc¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wytworcami innych
ustug dla turystow (organizatorami turystyki, wytworcami ustug 83% 42% 50% 0,33
gastronomicznych itp.)

znajomosc rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami
L ) . 83% 25% 42% 0,08
w procesie $wiadczenia ustug hotelarskich

umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw 83% 58% 33% 0,33

umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb _ 42% 58% 0,25

umiejetnos¢ obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug

Kompetencje specyficzne — zawodowe

. 92% 25% 42% 0,17
zakwaterowania
umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy 92% _ 50% 0,25
umiejetnosc¢ rozwigzywania problemdéw i reklamacji 92% 42% 58% 0,33

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze Swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, 92% 42% 50% 0,50
sprawozdaniami itp.)

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatann w sytuacjach

s . . 42% 42% 0,33
zagrozenia, niebezpieczerstwa
umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 42% 50% 0,33
umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug 33% 42% 0,25
gastronomicznych itp.)
umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z rezerwacj
[miejeTnose WykonyWania zafan zawocowyen swiazany 1 83% 33% 50% 0,17
i obstugg gosci wyjezdzajacych i przyjezdzajgcych
umiejetnosc¢ zarzadzania ceng i dystrybucja ustug hotelarskich 92% 42% 50% 0,25
umiejetnosc¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej planu
umiese 2 3 usiie e 92% 33% 50% 0,42
i harmonogramu
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Kompetencie Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnosc
5 : 5 : kompetencji kluczowe uzyskania
umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢ 83% 50% 42% 0,25
znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) 92% 50% 42% 0,50
obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) ora
Intefngetu'“ wych programow komputerowych (np ) oraz 92% 50% 33% 0,17
komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego 92% 58% 42% 0,33
analiza informacji i wycigganie wnioskow 92% 25% 33% 0,25
asertywnos¢ 92% 25% 25% 0,33
dyskrecja 92% 50% 33% 0,33
t $¢d iet h godzinach h

i?az::jc;svc\:lceo pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez 92% 42% 33% 0.17
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialno$ci za wykonanie zadan 58% 25% 0,25

]

% umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet 50% 25% 0,33

& pomystowos¢ i kreatywnosé 25% 0,25

o

g komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 25% 25% 0,08

% nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 92% 50% 33% 0,25

o

g orientacja na klienta, goscinnos¢ 92% 42% 33% 0,17

x otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi 92% 42% 33% 0,25
prezencja i kultura osobista _ 42% 33% 0,17
radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 92% 42% 42% 0,17
sumiennos¢ i doktadnosé 92% 33% 58% 0,17
umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej 83% 42% 33% 0,33
umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji 83% 42% 42% 0,33
umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy 92% 42% 42% 0,33
umiejetnos¢ wspotpracy w grupie 92% 25% 33% 0,33
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 92% 42% _I
zdolnosci organizacyjne 83% 42% 33% 0,08
cierpliwos¢ i opanowanie 83% 25% 58% 0,33

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=12)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 29. Gtéwny manager — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznosé kompetencji,

trudnosci pozyskania oraz indeks waznos¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje
kluczowe

Kompetencje Kompetencje

Trudnos¢
uzyskania

Kompetencje specyficzne — zawodowe

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych

0,
trendéw S

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych
praktyk w turystyce

znajomos¢ elementéw prawa cywilnego

i administracyjnego zwigzanego z prawem
konsumenckim, zasadami odwotywania
imprez, anulowania umdw, rozpatrywania
reklamacji, skarg i wnioskéw, prawem
Zywnosciowym

96% 46% 71%

0,29

0,36

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy o o
produktu turystycznego ek S

0,11

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce
oraz rodzajow zagrozen dla zycia, zdrowia

i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych

93% 46% 64%

0,21

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania
zadan zawodowych zwigzanych z obstuga 96% 46% 54%
turystow

0,32

znajomos¢ zasad marketingu i PR 96% 46% 61%

0,32

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci

S . 96% 50% 61%
gospodarczej zwigzanej z turystyka

0,36

znajomos¢ zasad zarzadzania ceng

0,
i dystrybucjg ustug hotelarskich S0

96%

0,21

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy
branzg a wytwdrcami innych ustug dla
turystéw (organizatorami turystyki,
wytwdrcami ustug gastronomicznych itp.)

93% 54% 68%

0,36

znajomosé rél zawodowych i podziatu zadan
miedzy stanowiskami w procesie swiadczenia
ustug hotelarskich

46% 57%

0,21

umiejetno$¢ motywowania pracownikéw 43% 71%

0,36




Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

Kompetencje ogdlne

. . | Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢
Kompetencje Kompetencje .. .
kompetencji kluczowe uzyskania
analiza informacji i wycigganie wnioskéw 96% 43% 71% 0,32
asertywnosé 93% 61% 0,18
dyskrecja 68% 0,25

gotowosc do pracy w nietypowych godzinach
wymaganych przez pracodawce

gotowos¢ do brania na siebie
odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez
Internet

pomystowos¢ i kreatywnosé

komunikatywnos¢ i jasne
przekazywanie mysli

nastawienie na rozwaj, uczenie sie
nowych rzeczy

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartosé, fatwe nawigzywanie kontaktéw
z ludZmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujacych

sumiennos¢ i doktadnosé

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji
pisemnej

umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

umiejetnos$¢ samodzielnej organizacji pracy

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

zaangazowanie, zainteresowanie pracg
w branzy

zdolnosci organizacyjne

cierpliwosc i opanowanie

umiejetnosc¢ zarzadzania czasem
i terminowos¢

96%

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza
angielskim)

obstuga biurowych programoéw
komputerowych (np. MS Office) oraz
Internetu

93%

komunikatywna znajomosc jezyka
angielskiego

43% 57%

43% 61% 0,21
50% 61% 0,25
46% 57% 0,32
43% 64% 0,36
50% 61% 0,25
43% 61% 0,25

0,36

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=28)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Gastronomia

Tabela 30. Szef kuchni — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznosé kompetencji, trudnosci

pozyskania oraz indeks wazno$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznosc
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 47% 58% 0,36

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow
zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich
interesdow ekonomicznych

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z obstugg konsumentéw

znajomos$¢ powigzan i zaleznosci miedzy branza a wytwdércami
innych ustug dla turystéw (organizatorami turystyki,
hotelami itp.)

znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan miedzy
stanowiskami w procesie $wiadczenia ustug gastronomicznych

znajomos¢ zasad przygotowania produktéw gastronomicznych

znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastronomicznych

umiejetnosé¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw

umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb

umiejetnosc¢ obstugi i uzywania materiatow, urzagdzen, narzedzi
i maszyn stosowanych w obiektach gastronomicznych

Kompetencje specyficzne — zawodowe

umiejetnosé oceny jakosci wykonanej pracy

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach
zagrozenia, niebezpieczenstwa

umiejetnosé sporzadzania kalkulacji i rozliczen

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
Z przygotowaniem i serwowaniem potraw i napojow

umiejetnosé zarzadzania ludzmi/zespotem

umiejetnosc¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej
planu i harmonogramu
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Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznosc
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
asertywnos¢ 92% 33% 53% 0,19
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych 017
przez pracodawce !
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci 033
za wykonanie zadan ¢
pomystowos¢ i kreatywnosé 0,28
komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 94% 39% 53% 0,25
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 97% 39% 47% 0,28

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujacych

samodzielna organizacja pracy

sumiennos¢ i doktadnos¢

umiejetnosé prowadzenia komunikacji pisemnej

umiejetnosé wspotpracy w grupie 97% 50% 50% 0,11
\Lljvrcciie;:;rr\]?:ivzr:iig:g/;nia i analizowania informacji oraz 94% 33% 53% 0,19
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 50% 50% 0,14
zdolnosci organizacyjne 53% 58% 0,25
zmyst estetyczny 42% 50% 0,22
znajomos¢ jezyka angielskiego 89% 25% 47% 0,22

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=36)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 31. Kucharz — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢ kompetencji, trudnosci

pozyskania oraz indeks wazno$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Kompetencje specyficzne — zawodowe

. Przydatnos¢ | Kompetencje
Kompetencje .
kompetencji kluczowe
W|edz? na temat specyfiki branzy i nowych 95% 47%
trendéw
znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce
.ora'z r(?dzajow %agrozer? dla.1 Zycia, IzdrOW|a 91% 36%
i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych
znajomos¢ zasad i procedur wykonywania
zadan zawodowych zwigzanych z obstuga 95% 45%

konsumentéw

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg
a wytwdrcami innych ustug dla turystow
(organizatorami turystyki, hotelami itp.)

znajomosé rél zawodowych i podziatu zadan
miedzy stanowiskami w procesie swiadczenia
ustug gastronomicznych

znajomos¢ zasad przygotowania produktéw
gastronomicznych

znajomos¢ zasad prezentowania produktow
gastronomicznych

Trudnos¢
uzyskania

58%

Waznosé
za 3-5 lat

0,25

0,22

0,18

umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatow,
urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych
w obiektach gastronomicznych

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan
w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem
potraw i napojéw




Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

53%

Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnosé¢ | Waznosc
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach 95% 359% 60% 0,29
wymaganych przez pracodawce
gotowos¢ d? branlal na siebie odpowiedzialnosci 22% 64% 0,27
za wykonanie zadan
pomystowosc i kreatywnosé 96% 33% 65% 0,27
komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli 95% 31% 53% 0,15
nastawienie na rozwdj, uczenie sie 93% 389% 539% 0,20
@ nowych rzeczy
\go orientacja na klienta, goscinnosé - 53% 51% 0,33
(]
S otwalt'tqsc, fatwe nawigzywanie kontaktow 93% 38% 47% 0,25
L | z ludzmi
8
g prezencja i kultura osobista 95% 38%
h4

0,27

samodzielna organizacja pracy 44% 55% 0,16
sumiennos¢ i doktadnosé 96% 56% 56% 0,25
umiejetnosé wspotpracy w grupie 96% 44% 47% 0,24
!Jmiethn.c')éé zdobyv.vania.i ana!izovsllania 93% 33% 49% 0,20
informacji oraz wyciggania wnioskow

zaangazowanie 95% 49% 49% 0,24

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=56)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1, zwiekszy sie”
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Tabela 32. Pomoc kuchenna — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢ kompetenc;ji,

trudnosci pozyskania oraz indeks waznos¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Trudnos$¢ | Waznos¢
uzyskania | za 3-5 lat

Kompetencje
kluczowe

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje

znajomos¢ zasad bezpieczenistwa w turystyce
oraz rodzajow zagrozen dla zycia, zdrowia

i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych

64% 0,17

znajomosé rél zawodowych i podziatu zadan
miedzy stanowiskami w procesie swiadczenia
ustug gastronomicznych

znajomos¢ zasad przygotowania produktéw
gastronomicznych

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatow,
urzgdzen, narzedzi i maszyn stosowanych
w obiektach gastronomicznych

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan
w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa

Kompetencje specyficzne — zawodowe

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z pomocg w przygotowaniu

i serwowaniu potraw i napojéw, a takze
utrzymaniem czystosci i porzadku

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach
wymaganych przez pracodawce

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci
za wykonanie zadan

orientacja na klienta, goscinnosé

otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow
z ludzmi

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

Kompetencje ogdlne

samodzielna organizacja pracy

sumiennos¢ i doktadnosé

umiejetnos¢ wspodtpracy w grupie

sprawnos¢ fizyczna

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=42)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 33. Barman — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢ kompetencji, trudnosci

pozyskania oraz indeks wazno$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Kompetencje

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje
kluczowe

Trudnosé
uzyskania

Kompetencje specyficzne — zawodowe

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych
trenddéw

97%

45%

znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce
oraz rodzajoéw zagrozen dla zycia, zdrowia

i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania
zadan zawodowych zwigzanych z obstugg
konsumentéw

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy branig
a wytwdrcami innych ustug dla turystow
(organizatorami turystyki, hotelami itp.)

znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan
miedzy stanowiskami w procesie $wiadczenia
ustug gastronomicznych

znajomos¢ zasad przygotowania produktéw
gastronomicznych

znajomos¢ zasad prezentowania produktow
gastronomicznych

obstuga biurowych programéw komputerowych
(np. MS Office) oraz Internetu

Waznosé
za 3-5 lat

umiejetnosc obstugi i uzywania materiatow,

urzadzen, narzedzi i maszyn stosowanych 97% 52% 48% 0,26
w obiektach gastronomicznych

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy 97% 35% 65% 0,23
umlejetn.osc reagO\{van'|a i podem’wowaljla dziatan 97% 45% 6% 0,35
w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczeristwa

umiejetnosc¢ sporzadzania kalkulacji
i rozliczer\/ umiejetno$é rozliczenia baru

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem
potraw i napojow

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego
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Kombpetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznos¢
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaga-
94% 48% 61% 0,29
nych przez pracodawce
gotowos; do bra}ma na siebie odpowiedzialnosci za 97% 45% 68% 0,29
wykonanie zadan
pomystowos¢ i kreatywno$é 32% 61% 0,32
komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli 35% 52% 0,29
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 32% 55% 0,26
° orientacja na klienta, goscinnos¢ 61% 52% 0,42
c
?n otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi 58% 0,48
o
.2)_{ prezencja i kultura osobista 58% 61% 0,29
c
% radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 39% 61% 0,26
o
g samodzielna organizacja pracy 55% 61% 0,42
4
sumiennos¢ i doktadnosé 55% 65% 0,23
umiejetnos¢ wspotpracy w grupie 94% 52% 48% 0,32
umgetngsc zo!obyyvama i analizowania informacji oraz 97% 299% 59, 0,10
wyciggania wnioskow
zaangazowanie, zainteresowanie praca w branzy 55% 61% 0,19

znajomos$¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angiel-
skim)

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=31)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 34. Kelner — odsetek pracodawcow wskazujacych na waznosé kompetencji, trudnosci

pozyskania oraz indeks wazno$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania
zadan zawodowych zwigzanych z obstuga
konsumentéw

znajomos¢é powigzan i zaleznosci miedzy branig
a wytwdrcami innych ustug dla turystow
(organizatorami turystyki, hotelami itp.)

znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan
miedzy stanowiskami w procesie $wiadczenia
ustug gastronomicznych

znajomos¢ zasad prezentowania produktow
gastronomicznych

wiedza na temat sktadu potraw serwowanych
w restauracji

wiedza na temat win i zasad ich parowania
z positkami

wiedza na temat podstawowych diet (wegarska,
wegetarianska, bezglutenowa) oraz wiedza

na temat obecnosci alergenéw w poszczegdinych
daniach

obstuga biurowych programéw komputerowych
(np. MS Office) oraz Internetu

Kompetencje specyficzne — zawodowe

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatow,
urzgdzen, narzedzi i maszyn stosowanych
w obiektach gastronomicznych

Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznosc
P ] kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce
oraz rodzajéw zagrozen dla zycia, zdrowia 30% 62% 0,15

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan
w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa

umiejetnosc¢ sporzgdzania kalkulacji
i rozliczeri/umiejetnosc rozliczenia zmiany

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z przygotowaniem i serwowaniem
potraw i napojow

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego
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Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznos¢
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach 96% 38% 57% 0,26
wymaganych przez pracodawce
gotowos¢ d(? branla, na siebie odpowiedzialnosci 98% 30% 68% 0,23
za wykonanie zadan
komunikatywnosc¢ i jasne przekazywanie mysli 98% 32% 49% 0,26
:ixmer:;eczn; rozwdj, uczenie sie 96% 259% 49% 0,25
orientacja na klienta, goscinnos¢ 98% 55% 53% 0,38
o L . . .
< otwalrtqsc, fatwe nawigzywanie kontaktow 98% 43% 58% 0,25
S | z ludzmi
o
-E’—,- prezencja i kultura osobista 98% 51% 55% 0,28
c
% radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 98% 34% 68% 0,25
o
§ samodzielna organizacja pracy - 34% 60% 0,17
h4
sumiennos¢ i doktadnosé 98% 47% 64% 0,28
umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie 98% 42% 53% 0,17
'umlejetn.c.)sc zdobyv.vanla'l ana!lzom,/anla 92% 23% 64% 0,19
informacji oraz wyciggania wnioskéw
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 96% 51% 58% 0,23
Zr;agjizazsrﬁ)dodatkowego jezyka obcego (poza 92% 26% 63% 0,34
komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego 96% 38% 47% 0,26

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=53)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 35. Manager zmiany, kierownik sali — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznosc

kompetenc;ji, trudnosci pozyskania oraz indeks wazno$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat
(indeks)

Kompetencje specyficzne — zawodowe

. Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznosc
Kompetencje . .
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendow - 21% 36% 0,07
j $¢ etykiety bi j 1 dobrych praktyk w tu-
znajomosc¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w tu 36% 21% 50% 0,14
rystyce
znajomos¢ elementdw prawa cywilnego i admini-
stracyjnego zwigzanego z prawem konsumenckim,
zasadami odwotywania imprez, anulowania umaow, 93% 29% 50% 0,00
rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskdw, prawem
Zywnosciowym
znajomo;’c’ technik i kanatéw sprzedazy produktu ga- 93% 21% 50% 0,21
stronomicznego
znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz
rodzajow zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystow 29% 43% 0,14
oraz ich intereséw ekonomicznych
znajomos$¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawo- 93% 36% 36% 0,36

dowych zwigzanych z obstugg konsumentéw

znajomos¢ zasad marketingu i PR

znajomos$¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodar-
czej zwigzanej z turystyka

znajomos$¢ zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug
gastronomicznych

znajomos$¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wy-
twdrcami innych ustug dla turystéw (organizatorami
turystyki, hotelami itp.)

znajomosc¢ rol zawodowych i1 podziatu zadan miedzy
stanowiskami w procesie swiadczenia ustug gastrono-
micznych

znajomos¢ zasad prezentowania produktéw gastrono-
micznych

umiejetno$¢ motywowania pracownikow

umiejetno$¢ trafnego analizowania i diagnozowania
potrzeb klienta
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Kompetencje ogdlne

Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznos¢
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
asertywnosc 93% 21% 36% 0,29

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach
wymaganych przez pracodawce

93%

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci
za wykonanie zadan

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez
Internet

29%

pomystowosc i kreatywnosé

93%

14%

43%

0,29

komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli

93%

nastawienie na rozwdj, uczenie sie
nowych rzeczy

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartos¢, fatwe nawigzywanie kontaktow
z ludZmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

samodzielna organizacja pracy

sumiennos¢ i doktadnosé

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

umiejetno$¢ prowadzenia negocjacji

29%

36%

0,36

umiejetnos¢ wspodtpracy w grupie

analiza informacji i wycigganie wnioskéw

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

znajomos$¢ dodatkowego jezyka obcego (poza
angielskim)

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=14)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 36. Gtdwny manager/Kierownik restauracji/Dyrektor gastronomii — odsetek
pracodawcéw wskazujgcych na waznosé kompetencji, trudnosci pozyskania oraz indeks

waznos¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznosé

Kompetencje kompetencji | kluczowe uzyskania |za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 0,29
znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce 86% 36% 0,29

znajomosc¢ elementow prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania umow, 86% 43% 64% 0,29
rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow, prawem zywnosciowym

znajomosc technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego 36% 50% 0,21
znajon_wo_sc z_asa_ud bezplta:czenstV\_/a w turyst\,/ce oraz roc.lzajow zagrozen dla zycia, 43% 579% 0,21
zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomosc zasad i pro’cedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych 579% 579% 0,43
z obstuga konsumentow

znajomosc¢ zasad marketingu i PR 36% 64% 0,21

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka 29% 0,14

znajomos¢ zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug gastronomicznych

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wytwércami innych ustug dla
turystéw (organizatorami turystyki, hotelami itp.)

znajomosc rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami w procesie
Swiadczenia ustug gastronomicznych

znajomosc zasad prezentowania produktow gastronomicznych

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz Internetu

umiejetnosc¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw

umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatéw, urzadzen, narzedzi i maszyn
stosowanych w obiektach gastronomicznych

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacja zwigzang ze Swiadczeniem ustug
turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.)

Kompetencje specyficzne — zawodowe

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,
niebezpieczenstwa

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen

umiejetnosé sporzadzania oferty dostosowanej do potrzeb klienta

umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami innych
ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, hotelami itp.)

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem
i serwowaniem potraw i napojow

umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug gastronomicznych

umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej planu
i harmonogramu

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego

diagnozowanie i analizowanie potrzeb klienta

umiejetnos¢ motywowania pracownikow
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Kompetencje

Kompetencje ogdlne

asertywnosé

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet

pomystowos¢ i kreatywnosé

komunikatywnos¢ i jasne przekazywanie mysli

nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartos¢, tatwe nawigzywanie kontaktéw z ludzmi

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

samodzielna organizacja pracy

sumiennosc i doktadnosé

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

Przydatnos¢ | Kompetencje

kompetencji

kluczowe

Trudnos¢
uzyskania

Waznos¢
za 3-5 lat

36%

50%

0,21

43%

36%

0,36

57%

50%

0,14

umiejetnosé prowadzenia negocjacji

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

analiza informacji i wycigganie wnioskéw

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

komunikatywna znajomosc jezyka angielskiego

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=14)

*Waznos¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Imprezy i organizacja turystyki

Tabela 37. Specjalista ds. turystyki — odsetek pracodawcéw wskazujacych na waznosc

kompetencji, trudnosci pozyskania oraz indeks waznos$¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznos¢
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat

Kompetencje

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

znajomosc¢ elementow prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania
umow, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskdw, prawem zywnosciowym

znajomosc technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego

znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomosc zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstuga turystow

znajomosc zasad marketingu i PR

znajomosc zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej
z turystyka

znajomosc zasad zarzgdzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych

ogdlna wiedza z historii oraz geografii Polski i Swiata wraz z wiedza
specjalistyczng odnoszaca sie do obiektu lub obszaru $wiadczenia ustugi 97% 44% 61% 0,27
(miejsca, regionu, kraju)

wiedza z zakresu dziatalnosci placowek konsularno-dyplomatycznych 31% 58% 0,19
znajomosc specyfiki ubezpieczen w turystyce 98% 47% 60% 0,23
umiejetnosc¢ obstugi programdw rezerwacyjnych 95% 51% 48% 0,24

Kompetencje specyficzne — zawodowe

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, 97% 50% 60% 0,27
sprawozdaniami)

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 94% 35% 54% 0,21

umiejetnos¢ sporzgdzania oferty, programu turystycznego dostosowanego

0, 0, 0,
do potrzeb klienta 95% 49% 64% 0,28

umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw pilotami, animatorami, wytwdrcami ustug 94% 43% 58% 0,23
gastronomicznych, hotelami

umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych 94% 45% 60% 0,25

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu

) 95% 43% 57% 0,16
i harmonogramu

umiejetnosc¢ rozwigzywania probleméw i reklamacji 94% 42% 57% 0,20
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R Przydatnoéf':. Kompetencje Trudnos',.c' Waznosé
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan 96% 42% 0,24
pomystowos¢ i kreatywnosé 95% 36% 51% 0,24
komunikatywnos$¢ i jasne przekazywanie mysli 95% 40% 53% 0,21
umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet 97% 43%
nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy 95%
orientacja na klienta, goscinnos¢
otwartos¢, fatwe nawigzywanie kontaktéw z ludZzmi
prezencja i kultura osobista
° radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych
%D sumiennos¢ i doktadnos¢
EA umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej
% umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji
g umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

analiza informacji i wycigganie wnioskow

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

posiadanie nieobowigzkowej licencji lub Swiadectwa ukoriczenia kursu
pilota wycieczek

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz
Internetu

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

Zr6dto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=129)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 38. Specjalista ds. produktu — odsetek pracodawcow wskazujgcych na waznosé
kompetenc;ji, trudnosci pozyskania oraz waznosé¢ kompetencji w okresie 35 lat (indeks)
TR Przydatnoéf Kompetencje Trudnos'.(: Waznosc
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 53% 64% 0,39
znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce 53% 56% 0,39

Kompetencje specyficzne — zawodowe

znajomosc¢ elementow prawa cywilnego i administracyjnego
zwigzanego z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,
anulowania umow, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow, prawem
zZywnosciowym

znajomosc technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego

znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomosc zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z obstugg turystow

znajomosc zasad marketingu i PR

znajomosc zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzane;j 94% 50% 64% 0,42
z turystyka
znajomosc zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych 94%
ogodlna wiedza z historii oraz geografii Polski i Swiata wraz z wiedzg
specjalistyczng odnoszacy sie do obiektu lub obszaru swiadczenia ustugi 94%
(miejsca, regionu, kraju)
wiedza z zakresu dziatalnosci placéwek konsularno-dyplomatycznych 92%
znajomosc specyfiki ubezpieczen w turystyce 94% 47% 58% 0,22
umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw 94% 44% 64% 0,44
umiejetnos¢ obstugi programdw rezerwacyjnych 94% 44% 56% 0,31
umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, 94% 44% 61% 0,28
sprawozdaniami)
umiejetnosc¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 92% 36% 0,31
umiejetnos¢ sporzadzania ofe.rty, programu turystycznego 94% 41% 56% 0,39
dostosowanego do potrzeb klienta
umiejetnos¢ tworzenia petnego, kompleksowego produktu

61% 0,44
turystycznego, ofert katalogowych
umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw pilotami, animatorami, wytwdrcami ustug 94% 42% 56% 0,36
gastronomicznych, hotelami
umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu
i harmonogramu
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Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnosé¢ | Waznos¢
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 92% 42% 56% 0,39
znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce 97% 47% 56% 0,42
znajomosc¢ elementow prawa cywilnego i administracyjnego
zwuqzaneso z pr:’awem konsumerllcklm, zasac.i.am| od\{vo’ry.wan!a imprez, 949% 56% 56% 0,42
anulowania umoéw, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskdw, prawem
zZywnosciowym
znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego 92% 31% 56% 0,31
?na'Jomosc z'as?d t')ez'pleczens:cwa w thrysche or?z I"OdZajOW. zagrozen dla 97% 44% 53% 0,39
zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych
znziuomosc zasad i procedur ,wykonywanla zadan zawodowych 89% 42% 56% 0,47
zwigzanych z obstugg turystow
znajomosc zasad marketingu i PR 94% 39% 0,42
] . . o . S .
% znajomoic zasad prowadzenia dziatalnosSci gospodarczej zwigzanej 97% 24% 56% 0,42
@ | zturystyka
& | radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 89% 36% 58% 0,44
c
% sumiennosc i doktadnosé 92% 42% 61% 0,44
Q.
g umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej 58% 0,25
4
umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji 58% 0,42
umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy 61% 0,31
umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie 58% 0,36
analiza informacji i wycigganie wnioskéw 61% 0,31
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 94% 36% 53% 0,36
zdolnosci organizacyjne 97% 50% 61% 0,31
posiadanie nieobowigzkowej licencji lub Swiadectwa ukoriczenia kursu o
pilota wycieczek 3% 0,39
:)nlzse’rrung:tlljlurowych programow komputerowych (np. MS Office) oraz 949% 339% 53% 0,31
znajomosc¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) 89% 36% 64% 0,42
komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego 97% 39% 58% 0,33

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=36)

*Waznosc¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 39. Kierownik biura podrézy — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢

kompetenc;ji, trudnosci pozyskania oraz waznosé¢ kompetencji w okresie 35 lat (indeks)

Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnosé¢ | Waznos¢
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat

Kompetencje

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

znajomosc¢ elementéw prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania uméw,
rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskdw, prawem zywnosciowym

znajomosc technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego

znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomosc zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstuga turystow

znajomos¢ zasad marketingu i PR 97% 42% 66% 0,37
znajomosc zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka 92% 38% 68% 0,36
znajomos¢ zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych 97% 45% 66% 0,36

ogdlna wiedza z historii oraz geografii Polski i Swiata wraz z wiedza
specjalistyczng odnoszacg sie do obiektu lub obszaru swiadczenia ustugi 97% 44% 55% 0,38

(] .. . .
2 | (miejsca, regionu, kraju)
S
_§ wiedza z zakresu dziatalnosci placdwek konsularno-dyplomatycznych 92% 37% 71% 0,34
IS znajomosc specyfiki ubezpieczen w turystyce 97% 41% 70% 0,38
2 | obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz Internetu 99% 34% 0,32
N
‘JE_ umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurenciji, trendéw 99% 48% 0,45
O
é"_ umiejetnos¢ obstugi programéw rezerwacyjnych 99% 44% 0,34
& umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze Swiadczeniem
§ ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, 97% 55% 0,37
"é-’_ sprawozdaniami itp.)
s . . o : o B .
N u.mlejethosc r’eagowanla i podejmowania dziatarn w sytuacjach zagrozenia, 95% 36% 68% 0,33
niebezpieczenstwa
umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen 99% 42% 66% 0,34
umiejetnos¢ sporzadzama oferty, programu turystycznego dostosowanego 97% 539% 64% 0,34
do potrzeb klienta
umiejetnos¢ tworzenia petnego, kompleksowego produktu turystycznego, 979% 51% 68% 0,42

ofert katalogowych

umiejetnos¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw pilotami, animatorami, wytwdércami ustug 97% 53% 71% 0,30
gastronomicznych, hotelami itp.)

umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych 96% 48% 64% 0,34
umiejetnos¢ zarzadzania ludZzmi/zespotem 95% 40% 67% 0,27
umiejetnosc¢ rozwigzywania probleméw i reklamacji 97% 47% 62% 0,33

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustuga, nadzorowania jej planu

. 96% 48% 64% 0,34
i harmonogramu

umiejetnos¢ motywowania pracownikéw 96% 38% 58% 0,33
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Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznos¢
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 97% 33% 52% 0,33
znajomosc etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce 97% 37% 67% 0,36
znajomosc¢ elementdow prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania umow, 97% 40% 53% 0,37
rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow, prawem zywnosciowym
znajomosc technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego 97% 41%
znajomosc zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich intereséw ekonomicznych
znajomosc zasad, i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych 97% 37% 59% 0,29
z obstuga turystow
znajomosc¢ zasad marketingu i PR 95% 45% 49% 0,37
znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka 96% 40% 56% 0,29
(]
% prezencja i kultura osobista 99% 51% 51% 0,33
Qo
8 radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 97% 45% 66% 0,37
g sumiennosc i doktadnosé 99% 41% 55% 0,33
“é.’_ umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej 93% 37% 51% 0,19
S | umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji 96% 36% 70% 0,40
umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy 96% 38% 55% 0,33
umiejetnos¢ wspotpracy w grupie 97% 37% 53% 0,21
analiza informacji i wycigganie wnioskéw 97% 38% 56% 0,27

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

gotowos$é do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce

gotowos¢ do czestych wyjazddw i zmiany miejsca pracy

posiadanie nieobowigzkowej licencji lub $wiadectwa ukonczenia kursu pilota
wycieczek

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=73)

*Waznos¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu

wolnego

Tabela 40. Przewodnik turystyczny — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznosc

kompetenc;ji, trudnosci pozyskania oraz waznosé¢ kompetencji w okresie 35 lat (indeks)

Trudnosé
uzyskania

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje

Kompetencje kluczowe

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych
trendéw

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk
w turystyce

znajomos¢ elementow prawa cywilnego

i administracyjnego zwigzanego z prawem
konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,
anulowania umdw, rozpatrywania reklamacji,
skarg i wnioskéw, prawem zywnos$ciowym

Waznosé
za 3-5 lat

znajomosc¢ technik i kanatow sprzedazy produktu
turystycznego

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce
oraz rodzajéw zagrozen dla zycia, zdrowia

i mienia turystow oraz ich intereséw
ekonomicznych

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstugg turystow

znajomos¢ zasad marketingu i PR

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej zwigzanej z turystyka

obstuga biurowych programéw komputerowych
(np. MS Office) oraz Internetu

Kompetencje specyficzne — zawodowe

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg
zZwigzang ze Swiadczeniem ustug turystycznych
(umowami, programami imprez, voucherami,
sprawozdaniami itp.)

umiejetnos¢ przygotowania programu
zwiedzania, ustugi/programu animacji

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan
w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z przewodnictwem/pilotazem

umiejetno$é zarzadzania ludzmi/zespotem

umiejetnosc rozwigzywania problemow
i reklamacji
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. Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos$¢ | Waznos¢
Kompetencje

kompetencji kluczowe uzyskania

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych
trendéw

25% 0,38

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk

0,
w turystyce e

0,38

znajomos¢ elementéw prawa cywilnego

i administracyjnego zwigzanego z prawem
konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,
anulowania uméw, rozpatrywania reklamacji,
skarg i wnioskow, prawem zywnosciowym

0,50

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu

0,38
turystycznego

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce
oraz rodzajéw zagrozen dla zycia, zdrowia

i mienia turystéw oraz ich intereséw
ekonomicznych

0,13

za 3-5 lat

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan

zawodowych zwigzanych z obstugg turystéw 0,25

znajomosé zasad marketingu i PR 0,50

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci

gospodarczej zwigzanej z turystyka 0

orientacja na klienta, goscinnos¢ 0,25

otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow
z ludzmi

Kompetencje ogdlne

50% 0,25

prezencja i kultura osobista 25% 38% 0,13

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych 0,13
sumiennos¢ i doktadnos¢ 0,25
umiejetnos$¢ samodzielnej organizacji pracy 38% 38% 0,25
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 25% 25% 0,13
zdolnosci organizacyjne 50% 38% 0,25
sprawnos¢ fizyczna 0,00
posiadanie nieobowigzkowej licencji

lub $wiadectwa ukoriczenia kursu przewodnika 88% 25% -0,13
turystycznego na danym obszarze

umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowos¢ 50% 38% 0,13
::agjic;r:;:’;f)dodatkowego jezyka obcego (poza 50% 38% 0,38
komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego 38% 38% 0,38

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=8)

*Waznos¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,,nie zmieni sie”, 1 ,zwiekszy sie”
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Tabela 41. Pilot wycieczek — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢ kompetenc;ji,

trudnosci pozyskania oraz indeks waznos¢ kompetencji w okresie 3-5 lat (indeks)

Kompetencje

Kompetencje specyficzne — zawodowe

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

znajomosé elementow prawa cywilnego i administracyjnego
zwigzanego z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania
imprez, anulowania umow, rozpatrywania reklamacji, skarg

i wnioskdw, prawem zywnosciowym

znajomosé technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego

znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow
zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich interesow
ekonomicznych

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z obstugg turystow

znajomos¢ zasad marketingu i PR

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
zwigzanej z turystyka

ogdlna wiedza z historii oraz geografii Polski i Swiata wraz
z wiedzg specjalistyczng odnoszacg sie do obiektu lub obszaru
Swiadczenia ustugi (miejsca, regionu, kraju)

wiedza z zakresu dziatalnosci placowek konsularno-
-dyplomatycznych

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office)
oraz Internetu

umiejetnosc¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang
ze $wiadczeniem ustug turystycznych (umowami, programami
imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.)

umiejetnos¢ przygotowania programu zwiedzania,
ustugi/programu animacji

umiejetnosc reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach
zagrozenia, niebezpieczenstwa

umiejetnos¢ wspodtpracy z kooperantami, posrednikami
i wytwoércami innych ustug dla turystow (organizatorami
turystyki, wytwdrcami ustug gastronomicznych, hotelami itp.)

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z przewodnictwem/pilotazem

umiejetnosé zarzadzania ludzmi/zespotem

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej
planu i harmonogramu

umiejetnos¢ reagowania i udzielania pierwszej pomocy turyscie
w warunkach gérskich

Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznosc
kompetencji

kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
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Kombetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnosé¢ | Waznos¢
P ] kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trenddéw 94% 31% 42% 0,31
znajomosc¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce 97% 42% 56% 0,42
znajomos¢ elementow prawa cywilnego i administracyjnego
.ZW|qzanego z pravs'/em kc,msumencklm, z::.1sadam| od\./\'/o’rywama 319% 47% 0,39
imprez, anulowania umow, rozpatrywania reklamacji, skarg
i wnioskow, prawem zywnosciowym
znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego 0,42
znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce oraz rodzajow
zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw
ekonomicznych
zna.Jomosc zasad i procedur )Nykonywama zadan zawodowych 94% 36% 39% 0,28
zwigzanych z obstugg turystéw
o | znajomosé zasad marketingu i PR 94% 47% 42% 0,33
c
‘TD . s . . ;s . .
%o zn;?Jomos.c zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej 94% 39% 44% 0,42
o | Zwigzanej z turystyka
é orientacja na klienta, goscinno$¢ 94% 36% 33% 0,28
qéi otwartosé, fatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi 94% 44% 39% 0,39
2 | prezencja i kultura osobista 97% 44% 33% 0,31
radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 44% 0,28
sumiennosc¢ i doktadnosé 44% 0,22
umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy 44% 0,39
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 33% 0,28
zdolnosci organizacyjne 44% 0,39
sprawnos¢ fizyczna 31% 0,33
posgdamg nleobov.vlazkowe.J licencji lub $wiadectwa 97% 339% 44% 0,36
ukonczenia kursu pilota wycieczek
umiejetnosé zarzadzania czasem i terminowos¢ 94% 50% 47% 0,36
znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) 97% 42% 0,42
komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego 97% 47% 36% 0,33

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=35)

*Waznos¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Tabela 42. Animator czasu wolnego — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznosc

kompetenc;ji, trudnosci pozyskania oraz waznosé¢ kompetencji w okresie 35 lat (indeks)

Przydatnos¢
kompetencji

Kompetencje

Kompetencje specyficzne — zawodowe

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych
trenddéw

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk
w turystyce

znajomos¢ elementow prawa cywilnego

i administracyjnego zwigzanego z prawem
konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,
anulowania umaoéw, rozpatrywania reklamacji,
skarg i wnioskow, prawem zywnosciowym

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu
turystycznego

znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce
oraz rodzajow zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia
turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstuga turystéw

znajomos$¢ zasad marketingu i PR

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej zwigzanej z turystyka

umiejetnos¢ przygotowania programu
zwiedzania, ustugi/programu animacji

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan
w sytuacjach zagrozenia, niebezpieczenstwa

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z prowadzeniem zaje¢ animacyjnych

umiejetnosé zarzadzania ludzmi/zespotem

umiejetnosc¢ zarzadzania realizowang ustuga,
nadzorowania jej planu i harmonogramu

Umiejetnos¢ reagowania i udzielania pierwszej
pomocy turyscie w warunkach gorskich

Kompetencje
kluczowe

Trudnosé
uzyskania

Waznosé
za 3-5 lat
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Przydatnos$¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznos¢
kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat

Kompetencje

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych
trendéw

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk
w turystyce

znajomosé elementéw prawa cywilnego

i administracyjnego zwigzanego z prawem
konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,
anulowania uméw, rozpatrywania reklamacji,
skarg i wnioskow, prawem zywnosciowym

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu
turystycznego

znajomos¢ zasad bezpieczeristwa w turystyce
oraz rodzajéw zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia
turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan
zawodowych zwigzanych z obstuga turystow

znajomos¢ zasad marketingu i PR

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej zwigzanej z turystyka

orientacja na klienta, goscinnos¢

otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow
z ludzmi

Kompetencje ogdlne

posiadanie zdolnosci artystycznych

prezencja i kultura osobista

radzenie sobie w sytuacjach stresujacych

sumiennos¢ i doktadnosé

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

sprawnos¢ fizyczna

umiejetnosc¢ zarzadzania czasem i terminowos¢

znajomos$¢ dodatkowego jezyka obcego (poza
angielskim)

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

obstuga biurowych programéw komputerowych
(np. MS Office) oraz Internetu

Zrédto: Opracowanie wiasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=7)

*Waznos¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,,zmniejszy sie”, 0 — ,,nie zmieni sie”, 1 ,zwiekszy sie”
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Tabela 43. Rezydent turystyczny — odsetek pracodawcéw wskazujgcych na waznos¢
kompetenc;ji, trudnosci pozyskania oraz waznosé¢ kompetencji w okresie 35 lat (indeks)
Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudnos¢ | Waznos¢
P ) kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trenddéw 59% 0,38

Kompetencje specyficzne — zawodowe

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

48%

znajomos¢ elementéw prawa cywilnego i administracyjnego
zwigzanego z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania

0,17

. . . . .. 93% 38%

imprez, anulowania umdw, rozpatrywania reklamacji, skarg

i wnioskow, prawem zywnosciowym

znajomos¢ technik i kanatéw sprzedazy produktu turystycznego 97% 45%

znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow

zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw 93% 45%

ekonomicznych

zngjomosc zasad i procedur )Nykonywanla zadan zawodowych 93% 28% 48% 0,21
zwigzanych z obstugg turystow

znajomos¢ zasad marketingu i PR 90% 41% 48% 0,14
zna.uomos.c zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej 939% 48% 529% 0,28
zwigzanej z turystyka

wiedza z zakresu dziatalnosci placowek konsularno- 90% 24% 48% 0,28
dyplomatycznych

znajomos¢ specyfiki ubezpieczen w turystyce 97% 45% 52% 0,34
umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang

ze $wiadczeniem ustug turystycznych (umowami, programami 93% 31% 0,34
imprez, voucherami, sprawozdaniami itp.)

umlejgtnpsc reagOV\./anla | podejmowania dziatan w sytuacjach 90% 319% 599% 0,34
zagrozenia, niebezpieczenstwa

umiejetnosé sporzadzania kalkulacji i rozliczen - 21% 52% 0,17
umiejetnos¢ sporzadzania ofe.rty, programu turystycznego 90% 349 559% 0,28
dostosowanego do potrzeb klienta

umiejetnos$¢ wspotpracy z kooperantami, posrednikami

i wytwdrcami innych ustug dla turystéw pilotami, animatorami, 93% 31% 52% 0,31
wytwdrcami ustug gastronomicznych, hotelami

umiejetnosé zarzadzania ludzmi/zespotem 93% _ 38% 0,24
umlejgtnosc zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej 97% 21% 1% 0,24
planu i harmonogramu

umiejetnos¢ rozwigzywania problemow i reklamacji 97% 34% 0,28
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Kompetencie Przydatnos¢ | Kompetencje | Trudno$¢ | Waznos¢
P ] kompetencji kluczowe uzyskania | za 3-5 lat
wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw 93% 28% 45% 0,21
znajomosc¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce 97% 28% 55% 0,34
znajomos¢ elementdéw prawa cywilnego i administracyjnego
.ZW|qzanego z pravyem kt?nsumencklm, z:?sadaml od\f\./oiywanla 97% 34% 5% 0,31
imprez, anulowania umow, rozpatrywania reklamacji, skarg
i wnioskow, prawem zywnosciowym
znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego 97% 31% 41% 0,34
znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow
zagrozen dla zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich intereséw 93% 34% 45% 0,28
ekonomicznych
zna'uomosc zasad i procedur ,wykonywanla zadan zawodowych 249% 48% 0,31
zwigzanych z obstugg turystow
znajomos¢ zasad marketingu i PR 93% 28% 34% 0,10
zna.ljomoélé zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej 97% 24% 1% 0,28
zwigzanej z turystyka
@ orientacja na klienta, goscinnos¢ 97% 34% 48% 0,34
‘go otwartosé, fatwe nawigzywanie kontaktéw z ludzmi 93% 31% 41% 0,24
S prezencja i kultura osobista 93% 34% 41% 0,17
c
% radzenie sobie w sytuacjach stresujacych 97% 41% 62% 0,24
o
g sumienno$c¢ i doktadnos¢ 97% 38% 59% 0,24
h4
umiejetnosé prowadzenia komunikacji pisemnej 97% 24% 45% 0,17
umiejetnosé prowadzenia negocjacji 90% 28% 59% 0,17
umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy 97% 34% 45% 0,31
umiejetnos¢ wspotpracy w grupie 93% 24% 45% 0,14
analiza informacji i wycigganie wnioskéow 93% 17% 48% 0,14
zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy 97% 31% 45% 0,17
zdolnosci organizacyjne 93% 38% 38% 0,17
czynne prawo jazdy

posiadanie nieobowigzkowej licencji lub $wiadectwa
ukonczenia kursu pilota wycieczek

0,28

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) 97% 349 349 0,07
oraz Internetu

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim) 90% 38% 55% 0,31
komunikatywna znajomosc jezyka angielskiego 97% 41% 34% 0,28

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=29)

*Waznos¢ za 3-5 lat — uzyto skali: -1 ,zmniejszy sie”, 0 — ,nie zmieni sie”, 1 ,,zwiekszy sie”
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Aneks 3 — bilans kompetencji —
zestawienie ocen pracodawcow
| pracownikow

Sposob prezentacji wynikow

Na ponizszych wykresach bilansu kompetencji zestawiono informacje dotyczgce waznosci
danej kompetencji podane przez pracodawcéw z punktu widzenia ich przedsiebiorstwa,
z samooceng pracownikéw pod wzgledem poziomu danej kompetencji w odniesieniu

do wymagan na stanowisku, jakie zajmuje w firmie.

0O$ x reprezentuje oceny pracownikéw. Im dalej na prawo znajduje sie dana kompetencja,
tym wyzszy jej Sredni deklarowany przez pracownikéw poziom. Os$ y reprezentuje oceny
pracodawcéw. Im kompetencja znajduje sie wyzej, tym wyzsza jest Srednia ocena jej

znaczenia dla danego stanowiska.

Oceny kompetencji zostaty scentrowane wzgledem wszystkich ocenianych kompetencji
dla danego stanowiska. Okreslenie , bardziej/mniej znaczace” czy , lepiej/gorzej oceniane”

sg uzywane w stosunku do kompetencji w obrebie danego stanowiska.

Dla czytelnosci wykreséw zastosowano skrétowe nazwy uzywanych w badaniu kompetencji,

ktore zaprezentowano w ponizszych tabelach.
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Hotelarstwo

Tabela 44. Skrotowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy

hotelarstwo — kompetencje specyficzne

Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

analiza rynku i trendéw

umiejetnos¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendow

dziatalnos¢ gospodarcza
w turystyce

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej zwigzanej z turystyka

etykieta biznesowa

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

kalkulacje i rozliczenia

umiejetnos¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen

koordynacja pracy innych

umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb

marketing i PR

znajomos¢ zasad marketingu i PR

motywowanie

umiejetnos¢ motywowania pracownikéw

naprawa maszyn i urzgdzen

montaz i naprawa maszyn i urzgdzen technicznych

obstuga kasy i terminala

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego

obstuga portali rezerwacji

umiejetnos¢ obstugi portali rezerwacji i sprzedazy ustug zakwaterowania

obstuga urzadzen

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatow, urzagdzen i narzedzi stosowanych
w zaktadach hotelarskich

ocena jakosci pracy

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

prawo w turystyce

znajomos¢ elementéw prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania umoéw,
rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskdow, prawem zywnosciowym

procedury zawodowe

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstugg turystow

reagowanie na zagrozenia

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,
niebezpieczenstwa

rozwigzywanie problemow

umiejetnosé rozwigzywania problemoéw i reklamacji

techniki sprzedazy

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego

umiejetnosc
zarzadzania ceng

umiejetnos¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug hotelarskich

utrzymanie czystosci

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z utrzymaniem
czystosci i porzadku

wiedza o rynku i trendach

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

wspotpraca z kooperantami

umiejetnos¢ wspodtpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystoéw (organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug
gastronomicznych itp.)
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Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

wykonywanie zadan
zawodowych

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z rezerwacja
i obstugg gosci wyjezdzajacych i przyjezdzajacych

zarzadzanie ludZzmi

umiejetno$é zarzagdzania ludzmi/zespotem

zarzadzanie ustuga

umiejetnosc¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej planu
i harmonogramu

zasady bezpieczenstwa

znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

zasady zarzadzania ceng

znajomos¢ zasad zarzgdzania ceng i dystrybucjg ustug hotelarskich

znajomos¢ dokumentacji
branzowe;j

umiejetnosc¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami,
sprawozdaniami itp.)

znajomos¢ powigzan branzy

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wytworcami innych ustug dla
turystéw (organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug gastronomicznych itp.)

znajomosc¢ zadan dla
stanowisk

znajomosc¢ rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami w procesie
Swiadczenia ustug hotelarskich

Tabela 45. Skrétowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy

hotelarstwo — kompetencje ogdlne

Kompetencje ogdlne

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

analizowanie i wnioskowanie

analiza informacji i wycigganie wnioskow

asertywnos¢

asertywnos¢

cierpliwosé

cierpliwos¢ i opanowanie

drugi jezyk obcy

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

dyskrecja

dyskrecja

goscinnosé

orientacja na klienta, goscinnos¢

komunikacja pisemna

umiejetnosé prowadzenia komunikacji pisemnej

komunikatywnosc

komunikatywnos$c¢ i jasne przekazywanie mysli

komunikatywny angielski

komunikatywna znajomosc jezyka angielskiego

kreatywnos¢

pomystowos¢ i kreatywnosé

negocjacje

umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

nietypowe godziny pracy

gotowosc¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce

obstuga komputera

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz Internetu
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Kompetencje ogdlne
Skrétowa nazwa Petna nazwa

odpowiedzialnosc gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan
otwartos¢ i kontaktowosé otwartosé, fatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi
prezencja prezencja i kultura osobista
radzenie ze stresem radzenie sobie w sytuacjach stresujacych
samodzielnos¢ umiejetnos$¢ samodzielnej organizacji pracy
sprawnos¢ fizyczna sprawnos¢ fizyczna
sumiennos$¢ sumiennos¢ i doktadnos¢
terminowos¢ umiejetnos¢ zarzadzania czasem i terminowosé
uczenie sie nowych rzeczy nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy
wspotpraca w grupie umiejetnos¢ wspdtpracy w grupie
wyszukiwanie przez Internet | umiejetnosc¢ poszukiwania informacji przez Internet
zaangazowanie zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy
zdolnosci organizacyjne zdolnosci organizacyjne

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiadéw eksperckich
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Wykres 30. Pokojowa — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ utrzymanie czystosci

obstuga urzadzen P
ocena jakosci pracy o

@ reagowanie na zagrozenia

procedury zawodowe @ @ znajomos¢ zadan dla stanowisk

@ zasady bezpieczenstwa

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 31. Pokojowa — bilans kompetencji ogélnych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

® sumiennosé

terminowosc @
dyskrecja
° odpowiedzialnos¢
@ goscinnos¢

a . @ [ ]
wspoipraca W gruple " ¢amodzielnoéé

sprawnosc¢ fizyczna @

nietypowe godziny pracy @ .
. @ prezencja
radzenie ze stresem @

komunikatywnos¢ @

@ analizowanie i wnioskowanie

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=46,80)
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Wykres 32. Konserwator/Dziat techniczny — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
@ reagowanie na zagrozenia

obstuga urzadzen @

® znajomosc zadan dla stanowisk
utrzymanie czystosci @

naprawa maszyn i urzgdzen
()

zasady bezpieczeristwa @ o
@ ocena jakosci pracy

procedury zawodowe @

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 33. Konserwator/Dziat techniczny — bilans kompetencji ogdélnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

komunikatywno$¢ @

@ odpowiedzialnosé @ goscinnos¢
@ sumiennos¢
samodzielno$¢ @ [ @ terminowos¢
L analizowanie i wnioskowanie @ wspdtpraca w grupie
sprawnosc fizyczna @ radzenie ze stresem zdolnoéci organizacyjne o
dyskrecja nietypowe godz. pracy

@ otwartosc i kontaktowos¢
@ prezencja

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=40,16)
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Wykres 34. Manager recepcji — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

obstuga portali rezerwacji
()

zasady bezgieczer’\stwa . .
@ etykieta biznesowa

prawo w turystyce@ @ procedury zawodowe

wspotpraca z kooperantami o _ .
@ techniki sprzedazy @ zasady zarzadzania ceng

wiedza o rynku i trendach g S ] .

analiza rynku@trendéw ; i i @Wykonywanie zadan zawodowyc y . .

. L. , k_alkulac% i rozliczenia znajomos¢ dokumentacji branzowej
®znajomos¢ zadan dla stanowisk ()

zarzadzanie ludzmi@® @ obstuga kasy i terminala @ obstuga urzadzen

reagowanie na zagrozenia @ zarzadzanie ustuga
marketing | PR@®  dZiat. gospgw turystyce @ koordynacja pracy innych
@znajomos¢ powigzan branzy
ocena jakosci pracy@

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 35. Manager recepcji — bilans kompetencji ogdlnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
otwartos¢ i kontaktowosc @ @ goscinnosc
drugi jezyk obcy @ @ zaangazowanie . o
wspblpraca w grupic® ° terminowos¢ komunikatywny ang|e|s.k|
sumienno$é

@ obstuga komputera
dyskrecja ® negocjacje @ cierpliwosc
@nietypowe godziny pracy
samodzielnos¢
komunikacja pisemna @ o

uczenie sie nowych rzeczy @ prezencja @

wyszukiwanie przez Internet odpowiedzialnos¢

® 2dzenie sobie ze stresem L
analizowanie i wnioskowanie @ komunikatywnos¢ @
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=24,17)
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Wykres 36. Recepcjonista — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE

BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE etykieta biznesowa @ @ procedury zawodowe

LEPIEJ OCENIANE

@ obstuga portali rezerwacji
wykonywanie zadan zawodowych @

techniki sprzedazy @
znajomos¢ dokumentacji branzowej @ @obstuga urzadzen
zasady bezpieczenstwa @
znajomosc¢ zadan dla stanowisk @ @ wiedza o rynku i trendach

.. . . reakcja na zagrozenia
kalkulacje i rozliczenia @ ()

rozwigzywanie problemow @
® wspotpraca z kooperantami

@zarzadzanie ustugg
@ obstuga kasy i terminala

analiza rynku i trendow @

@prawo w turystyce @ ocena jakosci pracy

znajomos¢ powigzan branzy @

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 37. Recepcjonista — bilans kompetencji ogdlnych

BARDZIEJ ZNACZACE

BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE ® komunikatywny angielski LEPIEJ OCENIANE

@ goscinnosc
otwartos¢ i kontaktowos¢ @

@ prezencja

@ dyskrecja
@drugi jezyk obcy obstuga komputera@ @ sumiennosé

@ terminowos¢
@ cierpliwos¢
@ radzenie ze stresem
@ nietypowe godziny pracy
@ odpowiedzialnos¢
@ Wspotpraca w grupie

komunikatywnos¢ @ @ wyszukiwanie przez internet
asertywnos¢ @ @ samodzielnos¢
negocjacje @
analizowanie i wnioskowanie @
uczenie sie nowych rzeczy @ ® komunikacja pisemna

MNIEJ ZNACZACE

MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=50,82)
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Wykres 38. Specjalista ds. rezerwacji — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
@2znajomos¢ powigzan branzy @ wiedza o rynku i trendach

. ) znajomosc zadan dla stanowisk 5
koordynacja pracy innych@ [ ] ® wykonywanie zadan zawodowych
techniki sprzedazy

umiejetnos¢ zarzadzania ceng @

zasady zarzadzania ceng
etykieta biznesowa @
dziat. gosp. w turystyce
analiza rynku i trendéw

prawo W.tUFVStVCE markeg’ng i PR obstuga portali rezerwacji

o wspotpraca z kooperantami

. .. @ . .., @ L @ ocena jakosci pracy
zasady bezpieczenstwa  znajomos$¢ dokum. branzowej reagowanie na zagrozenia
kalkulacje i rozliczenia @ zarzadzanie ustuga @
procedury zawodowe
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 39. Specjalista ds. rezerwacji — bilans kompetencji ogdlnych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ obstuga komputera

. komunikatywny angielski
@ drugi jezyk obcy o

wyszukiwanie przez Internet
otwartos¢ i kontaktowosé
samodzielnos¢
([ J

@ terminowos¢ @ "
kreatywnos¢ odpowiedzialno$¢

radzenie ze stresem

~_ asertywnos¢ @ sumienno$¢ @ N ) > @ prezencja
uczenie sie nowych rzeczy dyskrecja komunikatywnos¢
zaangazowanie goécinnogé
cierpliwos¢ @ . @ negocjacje ) . [ )
zdolnosci organizacyjne analizowanie i wnioskowanie nietyp. godz. prac.

@ wspotpraca w grupie

komunikacja pisemna@
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=14,11)
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Wykres 40. Gtéwny manager — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE

dziat. gosp. w turystyce @

marketing i PR
() @ prawo w turystyce

techniki?przedaiy

@ wiedza o rynku i trendach

@ zasady zarzadzania ceng

BARDZIE) ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

@®znajomosc powigzan branzy

motywowanie

MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE

@zasady bezpieczeristwa

@ procedury zawodowe

@ etykieta biznesowa

znajomosc¢ zadan dla stanowisk @

Wykres 41. Gtéwny manager — bilans kompetencji ogdlnych

BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE

negocjacje @

prezencja @

zaangazowanie @

goscinnos¢ @

komunikatywny angielski
()

zdolnosci organizacyjne
nietypowe %sziny pracy

komunikatywnosé

@ sumiennosé
samodzielnos¢
wspotpraca w grupie

odpowiedzialnos¢ @

otwartos¢ i kontaktowosé

@ drugi jezyk obcy

@ obstuga komputera

@ wyszukiwanie przez Internet

MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE

@ asertywnos¢

MNIEJ ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

BARDZIE) ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

dyskrecja @

@ kreatywnos¢

@ radzenie ze stresem @ »
terminowosc

@ cierpliwos¢

@ uczenie sie nowych rzeczy
analizowanie i wnioskowanie

@ komunikacja pisemna

MNIEJ ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(N=28,10)



Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

Gastronomia

Tabela 46. Skrotowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy

gastronomia — kompetencje specyficzne

Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

analiza rynku i trendéw

umiejetnosé¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw

dziatalnos¢ gospodarcza
w turystyce

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka

etykieta biznesowa

znajomosc¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

kalkulacje i rozliczenia

umiejetnosé sporzgdzania kalkulacji i rozliczeri/umiejetnos¢ rozliczenia baru

umiejetno$¢ sporzadzania kalkulacji i rozliczen/umiejetnosc¢ rozliczenia zmiany

koordynacja pracy innych

umiejetnos¢ koordynowania pracy innych oséb

marketing i PR

znajomos¢ zasad marketingu i PR

motywowanie

umiejetnos¢ motywowania pracownikéw

obstuga kasy i terminala

obstuga kasy fiskalnej, terminala ptatniczego

obstuga komputera

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz Internetu

obstuga urzadzen

umiejetnos¢ obstugi i uzywania materiatow, urzagdzen, narzedzi i maszyn
stosowanych w obiektach gastronomicznych

ocena jakosci pracy

umiejetnos¢ oceny jakosci wykonanej pracy

prawo w turystyce

znajomos¢ elementdow prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania umoéw,
rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow, prawem zywnosciowym

prezentowanie produktow
gastronomicznych

znajomos¢ zasad prezentowania produktow gastronomicznych

procedury zawodowe

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstugg konsumentéw

reagowanie na zagrozenia

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,
niebezpieczenstwa

sporzgdzanie ofert

umiejetnosc¢ sporzadzania oferty dostosowanej do potrzeb klienta

techniki sprzedazy

znajomosc¢ technik i kanatow sprzedazy produktu gastronomicznego

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego

umiejetnosc
zarzadzania ceng

umiejetnosc¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug gastronomicznych

wiedza o rynku i trendach

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendow
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Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

wspotpraca z kooperantami

umiejetnos¢ wspodtpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami innych
ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, hotelami itp.)

wykonywanie zadan
zawodowych

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z pomoca
w przygotowaniu i serwowaniu potraw i napojéw, a takze utrzymaniem
czystosci i porzadku

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych z przygotowaniem
i serwowaniem potraw i napojéw

zarzadzanie ludZzmi

umiejetnos$¢ zarzadzania ludzmi/zespotem

zarzadzanie ustugg

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej planu
i harmonogramu

zasady bezpieczenstwa

znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich intereséw ekonomicznych

zasady przygotowania
produktéw gastronomicznych

znajomos¢ zasad przygotowania produktow gastronomicznych

zasady zarzadzania ceng

znajomos¢ zasad zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug gastronomicznych

znajomos¢ diet

wiedza na temat podstawowych diet (weganska, wegetarianska,
bezglutenowa) oraz wiedza na temat obecnosci alergendw w poszczegdlnych
daniach

znajomos¢ dokumentacji
branzowej

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacja zwigzang ze $wiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami,
sprawozdaniami itp.)

znajomos¢ powigzan branzy

znajomos¢ powigzan i zaleznosci miedzy branzg a wytwdrcami innych ustug
dla turystow (organizatorami turystyki, hotelami itp.)

znajomos¢ sktadu potraw

wiedza na temat sktadu potraw serwowanych w restauracji

znajomos¢ win

wiedza na temat win i zasad ich parowania z positkami

znajomos¢ zadan dla
stanowisk

znajomos¢ rél zawodowych i podziatu zadan miedzy stanowiskami w procesie
Swiadczenia ustug gastronomicznych

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiadéw eksperckich
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Tabela 47. Skrétowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy

gastronomia — kompetencje ogdlne

Kompetencje specyficzne — ogélne

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

analiza potrzeb klienta

umiejetnosé trafnego analizowania i diagnozowania potrzeb klienta

analizowanie i wnioskowanie

analiza informacji i wycigganie wnioskow

asertywnosc

asertywnos¢

drugi jezyk obcy

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

goscinnos¢

orientacja na klienta, goscinnos¢

komunikacja pisemna

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemne;j

komunikatywnos¢

komunikatywnos$¢ i jasne przekazywanie mysli

komunikatywny angielski

komunikatywna znajomosc jezyka angielskiego

kreatywnos¢

pomystowos¢ i kreatywnosé

negocjacje

umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

nietypowe godziny pracy

gotowosc¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce

odpowiedzialnos¢

gotowosc¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

otwartos$¢ i kontaktowosé

otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludZzmi

prezencja

prezencja i kultura osobista

radzenie ze stresem

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

samodzielnos¢

samodzielna organizacja pracy

sprawnosc¢ fizyczna

sprawnos¢ fizyczna

sumiennosé

sumiennos¢ i doktadnos¢

uczenie sie nowych rzeczy

nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

wspotpraca w grupie

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

zaangazowanie

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

zdolnosci organizacyjne

zmyst estetyczny

zmyst estetyczny

znajomos¢ angielskiego

znajomos¢ jezyka angielskiego

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiadéw eksperckich
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Wykres 42. Szef kuchni — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE zasady przygotowania prod. gastro.@ LEPIEJ OCENIANE

® wykonywanie zadan zawodowych
wiedza o rynku i trendach
prezentowanie prod. gastro.@ @ koordynacja pracy innych
ocena jakosci pracy @ @ procedury zawodowe

zarzadzanie ustuga @ obstuga ur@dzeﬁ

zarzadzanie ludZzmi @ @ znajomos¢ zadan dla stanowisk

@reagowanie na zagrozenia

®kalkulacje i rozliczenia

@ zasady bezpieczerstwa

@®znajomosé powigzan branzy
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE @analiza rynku i trendéw LEPIEJ OCENIANE

Wykres 43. Szef kuchni — bilans kompetencji ogdélnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@sumiennos¢
zdolnosci organizacyjne @

goscinnos¢
wspdtpraca w grupie @ Z2angazowanie
zmyst estetyczny @ kreatywnosé
prezencja@ . ”
s aa modzieln
odpowiedzialnos¢ @ OX odzielnos¢

uczenie sie nowych rzeczy® nietypowe godziny pracy

@ komunikatywnos¢
radzenie ze stresem@

otwartos¢ i kontaktowos¢ @ @ analizowanie i wnioskowanie
asertywnosc @
@ znajomosc¢ angielskiego
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ komunikacja pisemna

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=36,15)
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Wykres 44. Kucharz — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE zasady przygotowania prod. gastro.@ BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE @®obstuga urzadzen LEPIEJ OCENIANE

@ wykonywanie zadan zawodowych

@ prezentowanie produktéw gastronomicznych

@ wiedza o rynku i trendach
procedury zawodowe @
@ reagowanie na zagrozenia

znajomos¢ zadan dla stanowisk @
@ ocena jakosci pracy

zasady bezpieczenstwa @

kalkulacje i rozliczenia @
® koordynacja pracy innych

MNIEJ ZNACZACE (PATEIOIELE [P R il MNIEJ ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 45. Kucharz — bilans kompetencji ogdélnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE sumiennoéé ® LEPIEJ OCENIANE

@ goscinnosé

@ zaangazowanie
@ samodzielnosé

odpowiedzialnos¢ @ @ wspodtpraca w grupie
@®prezencja
otwartosc¢ i kontaktowosc @ @ uczenie sie nowych rzeczy
kreatywnos¢ @ @ nietypowe godziny pracy

analizowanie i wnioskowanie @ ® komunikatywnos¢

radzenie ze stresem @
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=56,75)
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Wykres 46. Pomoc kuchenna — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ wykonywanie zadan zawodowych

zasady przygotowania prod. gastro.@ :
@ obstuga urzadzen

@ znajomosc zadan dla stanowisk

@ reagowanie na zagrozenia

MNIEJ ZNACZACE kil e MNIEJ ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 47. Pomoc kuchenna — bilans kompetencji ogdélnych

BARDZIEJ ZNACZACE ST IETRREE. ) BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE odpowiedzialnoé¢ @ LEPIEJ OCENIANE

@®samodzielnos¢

goscinnos$c @ @ nietypowe godziny pracy

@ radzenie ze stresem @ wspotpraca w grupie

@ otwartosc i kontaktowosé

MNIEJ ZNACZACE sprawnosc fizyczna @ MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=42,43)
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Wykres 48. Barman — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE procedury zawodowe ® LEPIE) OCENIANE
prezentowanie produktéw gastronomicznych @ @® wykonywanie zadan zawodowych

zasady przygotowania produktéw gastronomicznych @
@ obstuga kasy i terminala

wiedza o rynku i trendach@ @ obstuga urzadzen
reagowanie na zagrozenia

@ kalkulacje i rozliczenia

ocena jakosci pracy @ @ znajomos¢ zadan dla stanowisk
zasady bezpieczenstwa @

@ znajomosc¢ powigzan branzy
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 49. Barman — bilans kompetencji ogdlnych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ otwartosc i kontaktowos¢

. ) samodzielno$¢ @805cinnos¢
zaangazowanie @ ° @ . ®@prezencja
sumiennos¢

wspotpraca w grupie @

) odpowiedzialnos¢ @ @ nietypowe godziny pracy
radzenie ze stresem @
@ komunikatywny angielski uczenie sie @ ® ,, ®komunikatywnos¢
kreatywnos¢
analizowanie i wnioskowanie @
@ drugi jezyk obcy

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE @ obstuga komputera LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=31,12)
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Wykres 50. Kelner — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

znajomos¢ sktadu potraw @ @ procedury zawodowe
@ prezentowanie produktéw gastronomicznych

znajomos¢ win @ @znajomos¢ diet

wykonywanie zadan zawodowych @ SR R Gl

®znajomosc¢ zadan dla stanowisk

@ obstuga urzadzen
@ ocena jakosci pracy

.. . . reagowanie na zagrozenia
kalkulacje i rozliczenia @ ® reag g

zasady bezpieczenstwa @

@ znajomos¢ powigzan branzy

@ obstuga komputera
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 51. Kelner — bilans kompetencji ogdélnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ goscinnosc

@prezencja
zaangazowanie @
@®sumiennosé

otwarto$¢ i kontaktowosé @
@ wspotpraca w grupie

nietypowe godziny prac
komunikatywny angielski® 2 & yp. v @ samodzielnos¢

radzenie ze stresem @
@ komunikatywnosé
@ odpowiedzialnos¢

@ uczenie sie nowych rzeczy
@drugi jezyk obcy

iz ed o2, o @®analizowanie i wnioskowanie Ll lEled e, o
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=53,79)
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Wykres 52. Manager zmiany, kierownik sali — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE

znajomos¢ zadan dla stanowisk @

wykonywanie zadan zaw. sporzadzanie ofert

zasady zarzadzania ceng @ .
obstuga urzadzen

ocena jakosci pr. .
() @ reag. na zagrozenia

motywowanie zarzadzanie ustuga

prawo w turystyce @ koordynacja pracy innych @

marketing i PR kalkulacje i rozliczenia
[ ] ()

techniki sprzedazy @

@ etykieta biznesowa

@ zasady bezpieczenstwa

MNIEJ ZNACZACE @ znajomos¢ powigzar branzy

GORZEJ OCENIANE

znajomosc d.okum. branz.

) o .
wspotpr. z kooperantami

@dziatalnos¢ gospodarcza w turystyce

BARDZIE) ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

@ zarzadzanie ludZmi
@®umiejetnos¢ zarzadzania ceng
@ analiza potrzeb klienta

@ procedury zawodowe
@wiedza o rynku i trendach

prezentowanie prod. gastro.

@ obstuga kasy i terminala

MNIEJ ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

Wykres 53. Manager zmiany, kierownik sali — bilans kompetencji ogdélnych

BARDZIE) ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE negocjacje @

radzenie ze stresem @

wspotpraca w grupie

analizowanie i wnioskowanie @

prezencja @

BARDZIE) ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

@ zaangazowanie

odpowiedzialno$¢ . L.
(Y @ samodzielnos¢

goscinnos¢
sumienno$¢

zdolnosci organizacyjne @

@drugi jezyk obcy
otwartos¢ i kontaktowos¢

nietypowe godziny pracy wyszuk. przez Internet
komunikatywnos¢ @ o

komunikacja pisemna
uczenie sie nowych rzeczy

@ asertywnosé

komunikatywny angielski @

MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE

@ kreatywnosé

@ obstuga komputera

MNIEJ ZNACZACE
LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018

(N=14,12)
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Wykres 54. Gtéwna manager/Kierownik restauracji — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIE) ZNACZACE - i trendach BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE el ClRL el 2T LEPIEJ OCENIANE

@ umiejetnosc¢ zarzadzania ceng

prezentowanie prod. gastro.@ @ procedury zawodowe
znajomosc zadan dla stanowisk @ @ kalkulacje i rozliczenia
analiza potrzeb klienta
zasady zarzgdzania ceng @ @ocena jakosci pracy
sporzadzanie ofert
@ obstuga kasy i terminala motywowanie @ () ® wyk. zadan zawod.

koord. pracy inzf%%zgdzame ludzmi

prawo w turystyce @ . @ e o @ zarzadzanie ustuga
marketing i PR obstuga urzadzeri
etykieta biznesowa @
reagowanie na zagrozenia

@zasady bezpieczenstwa

- . znajomos¢ powigzan branzy . » . .
techniki sprzedazy @ [ J ® znajomos¢ dokumentacji branzowej

@ dziatalnos¢ gospodarcza w turystyce @ wspotpraca z kooperantami

MNIEJ ZNACZACE @ analiza rynku i trendéw MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 55. Gtéwna manager/Kierownik restauracji — bilans kompetencji ogélnych

BARDZIEJ ZNACZACE @goscinnos¢ BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ prezencja

odpowiedzialnos¢ @ . @uczenie sie nowych rzeczy
komunikatywnos¢
. ,, radzenie ze stresem , .
sumienno$¢ @ ) @ wspotpr. w grupie

. . . L. zaangazowanie
komunikatywny angielski @ @ negocjacje ® kreatywnosé

) . L. samodzielnos¢
nietypowe godziny pracy ®  asertywnosc¢ @
otwartos¢ i kontaktowos¢
analizowanie i wnioskowanie
@ zdolnosci organizacyjne
@ drugi jezyk obcy komunikacja pisemna @ @ obstuga komputera

@ wyszukiwanie przez internet

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=14,13)
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Imprezy i organizacja turystyki

Tabela 48. Skrotowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy

imprezy i organizacja turystyki — kompetencje specyficzne

Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

analiza rynku i trendéw

umiejetnosé¢ analizy rynku turystycznego, konkurencji, trendéw

dziatalnos¢ gospodarcza
w turystyce

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej z turystyka

dziatalnos¢ konsulatéow

dziatalnos¢ placéwek konsularnych

etykieta biznesowa

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

geografia i historia

ogdlna wiedza z historii oraz geografii Polski i $wiata wraz z wiedzg
specjalistyczng odnoszaca sie do obiektu lub obszaru $wiadczenia ustugi
(miejsca, regionu, kraju)

kalkulacje i rozliczenia

umiejetnosc¢ sporzgdzania kalkulacji i rozliczen

marketing i PR

znajomos¢ zasad marketingu i PR

motywowanie

umiejetnos¢ motywowania pracownikéw

prawo w turystyce

znajomos¢ elementdéw prawa cywilnego i administracyjnego zwigzanego
z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez, anulowania umoéw,
rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow, prawem zywnosciowym

procedury zawodowe

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z obstugg turystéw

programy rezerwacyjne

umiejetnos¢ obstugi programoéw rezerwacyjnych

reagowanie na zagrozenia

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach zagrozenia,
niebezpieczenstwa

rozwigzywanie problemow

umiejetnos¢ rozwigzywania problemow i reklamacji

sporzadzanie ofert

umiejetnos¢ sporzgdzania oferty, programu turystycznego dostosowanego
do potrzeb klienta

techniki sprzedazy

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego

tworzenie produktu
turystycznego

umiejetnos¢ tworzenia petnego, kompleksowego produktu turystycznego,
ofert katalogowych

ubezpieczenia w turystyce

znajomosc¢ specyfiki ubezpieczen w turystyce

umiejetnosc
zarzadzania ceng

umiejetnosc¢ zarzadzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych

wiedza o rynku i trendach

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendow
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Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

wspotpraca z kooperantami

umiejetnos¢ wspodtpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw, pilotami, animatorami, wytwdrcami ustug
gastronomicznych, hotelami

zarzadzanie ludZzmi

umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi/zespotem

zarzadzanie ustugg

umiejetnos¢ zarzadzania realizowang ustugg, nadzorowania jej planu
i harmonogramu

zasady bezpieczenstwa

znajomos¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen dla
zycia, zdrowia i mienia turystéw oraz ich intereséw ekonomicznych

zasady zarzadzania ceng

znajomos¢ zasad zarzgdzania ceng i dystrybucjg ustug turystycznych

znajomos$¢ dokumentacji
branzowej

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem ustug
turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami, sprawozdaniami)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiaddw eksperckich
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Tabela 49. Skrétowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy

imprezy i organizacja turystyki — kompetencje ogdélne

Kompetencje ogdlne

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

analizowanie i wnioskowanie

analiza informacji i wycigganie wnioskow

asertywnos¢

asertywnos¢

drugi jezyk obcy

znajomos$¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

goscinnosé

orientacja na klienta, goscinnos¢

gotowos¢ do wyjazdow

gotowos¢ do czestych wyjazddw i zmiany miejsca pracy

komunikacja pisemna

umiejetnos¢ prowadzenia komunikacji pisemnej

komunikatywnos¢

komunikatywnosc i jasne przekazywanie mysli

komunikatywny angielski

komunikatywna znajomos¢ jezyka angielskiego

kreatywnos¢ pomystowos¢ i kreatywnosé

kurs pilota posiadanie nieobowigzkowej licencji lub $wiadectwa ukorczenia kursu
pilota wycieczek

kurs pilota posiadanie nieobowigzkowej licencji lub $wiadectwa ukonczenia kursu
pilota wycieczek

negocjacje umiejetnos¢ prowadzenia negocjacji

nietypowe godziny pracy

gotowos¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez
pracodawce

obstuga komputera

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz
Internetu

odpowiedzialnos¢

gotowos¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

otwartos¢ i kontaktowosé

otwartosé, tatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi

prezencja

prezencja i kultura osobista

radzenie ze stresem

radzenie sobie w sytuacjach stresujgcych

samodzielnosé

umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy

sumiennosé

sumiennos¢ i doktadnos¢

uczenie sie nowych rzeczy

nastawienie na rozwoj, uczenie sie nowych rzeczy

wspotpraca w grupie

umiejetnos¢ wspotpracy w grupie

wyszukiwanie przez Internet

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet

zaangazowanie

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci organizacyjne

zdolnosci organizacyjne

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiadéw eksperckich
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Wykres 56. Specjalista ds. turystyki — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE @ procedury zawodowe BARDZIEJ ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE . . LEPIEJ OCENIANE
@ techniki sprzedazy

® wiedza o rynku i trendach

znajomos¢ dokumentacji branzowej
prawo w turystyce @ @ubezp. w turystyce ®
zasady zarzadzania ceng @ sporzadzanie ofert® @ etykieta biznesowa
geografia i historia @
umiejetnosc¢ zarzgdzania ceng @

@ programy rezerwacyjne

@zasady bezpieczenstwa

e s zarzadzanie ustugg @ @ wspotpraca z kooperantami

marketing i PR@®

@ kalkulacje i rozliczenia
@ dziat. gosp. w turystyce

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 57. Specjalista ds. turystyki — bilans kompetencji ogélnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

komunikatywny angielski ®

obstuga komputera . .
g p L @ zaangazowanie

wyszukiwanie przez Internet® , @, @sumiennosc
Y p goscinno$¢ ~ @odpowiedzialnos¢

otwartos¢ i kontaktowos¢@ @prezencja
drugi jezyk obcy @ komunikatywnos¢

@ kreatywnos¢ ‘i ; ;
samodzielnoscg @2zdolnosci organizacyjne

negocjacje @ radzenie ze stresem g, g@wspotpraca w grupie
uczenie sie nowych rzeczy. komunikacja pisemna

@ analizowanie i wnioskowanie

.dziaialnos’c’ konsulatéw

MNIEJ ZNACZACE ~ ®kurs pilota MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=129,192)
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Wykres 58. Specjalista ds. produktu — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE . . LEPIEJ OCENIANE
wiedza o rynku |fcrendach. techniki sprzedazy ® Py
etykieta biznesowa procedury zawodowe

()
tworzenie produktu turystycznego
zasady zarzadzania ceng @

prawo w turystyce @ @dziatalnos¢ gospodarcza w turystyce
. » ) ubezp. w turystyce
umiejetnos¢ zarzadzania cena @ )
programy rezerwacyjne
sporzadzanie ofer
znajomos¢ dokum. branz.

zarzadzanie usfugq.

analiza rynku i trendow @ ® zasady bezpieczenstwa

@ wspotpraca z kooperantami

marketing i PR@® @ geografia i historia
@ kalkulacje i rozliczenia
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 59. Specjalista ds. turystyki — bilans kompetencji ogélnych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ komunikatywnosé
@zdolnosci organizacyjne

@kreatywnosé
. h prezencja
uczenie sig nowych rzeczy @ ®:analizowanie i wnioskowanie
@®komunikatywny angielski
odpowiedzialnos¢ @ @ otwartos¢ i kontaktowosé
, . zaangazowanie negocjacje
wspotpraca w grupie ® .goécignnos'c' DR,
@ obstuga komputera ;
radzenie ze stresem @ @drugi jezyk obcy @ samodzielnos¢
komunikacja pisemna @ . . @
wyszukiwanie przez Internet
@ kurs pilota

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=36,24)
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Wykres 60. Kierownik biura podrézy — bilans kompetencji zawodowych

etykieta biznesowa @
BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE @ wiedza o rynku i trendach LEPIEJ OCENIANE

techniki sprzedazy @ @ procedury zawodowe

zasady bezpieczenstwa . s . . .
g Y P @ znajomos¢ dokumentacji branzowe;j

sporzadzanie ofert@ @ wspotpraca z kooperantami
tworzenie produktu turystycznego @
prawo w turystyce @ @ analiza rynku i trendéw
umiejetnosc¢ zarzadzania cena @ @ zarzadzanie ustugg @ rozwigzywanie problemow

zasady zarzadzania cena'

geografia i historia @ programy rezerwacyjne

® kalkulacje i rozliczenia

keting i PR . .
WHELEESE @ ubezpieczenia w turystyce

zarzadzanie ludzmi @ R

. L, , dziat. gosp. w turystyce @ @ reagowanie na zagrozenia
@ dziatalnos$¢ konsulatow

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 61. Kierownik biura podrézy — bilans kompetencji ogdlnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

prezencja@

komunikatywnos¢ @ @ komunikatywny angielski
zaangazowanie

radzenie ze stresem @

sumiennos¢
@ drugi jezyk obcy kreatywnoééggscmnosc @ wyszukiwanie przez internet
analizowanie i wnioskowanie. @otwartos¢ i kontaktowosc

motywowanie @ ® uczepiesie @ ® samodzielnosé

ogpowiedzialnoéé wspotpraca w grupie
negocjacije@ @zdolnosci organizacyjne

gotowos¢ do wyjazdéw @ asertywnos¢ komunikacja pisemna
@kurs pilota
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE @ nietypowe godziny pracy LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=73,54)
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Pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu

wolnego

Tabela 50. Skrétowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy pilotaz,

przewodnictwo i animacja czasu wolnego — kompetencje specyficzne

Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

bezpieczenstwo wycieczek

wiedza na temat sposobdw zapewniania bezpieczerstwa wycieczek

dziatalnos¢ gospodarcza
w turystyce

znajomos¢ zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej zwigzanej
z turystyka

dziatalnos¢ konsulatéow

dziatalno$¢ placéwek konsularnych

etykieta biznesowa

znajomos¢ etykiety biznesowej i dobrych praktyk w turystyce

geografia i historia

ogdlna wiedza z historii oraz geografii Polski i Swiata wraz z wiedzg
specjalistyczng odnoszacy sie do obiektu lub obszaru $wiadczenia ustugi
(miejsca, regionu, kraju)

marketing i PR

znajomos¢ zasad marketingu i PR

pierwsza pomoc w gorach

umiejetnosé reagowania i udzielania pierwszej pomocy turyscie
w warunkach gorskich

prawo w turystyce

znajomosé elementéw prawa cywilnego i administracyjnego
zwigzanego z prawem konsumenckim, zasadami odwotywania imprez,
anulowania umaéw, rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskéw, prawem
Zywnosciowym

procedury zawodowe

znajomos¢ zasad i procedur wykonywania zadan zawodowych
zwigzanych z obstugg turystow

reagowanie na zagrozenia

umiejetnos¢ reagowania i podejmowania dziatan w sytuacjach
zagrozenia, niebezpieczenstwa

rozwigzywanie problemow

umiejetnos¢ rozwigzywania problemoéw i reklamacji

sporzgdzanie programéw
zwiedzania

umiejetnos¢ przygotowania programu zwiedzania, ustugi/ programu
animacji

techniki sprzedazy

znajomos¢ technik i kanatow sprzedazy produktu turystycznego

techniki zaje¢ animacyjnych

znajomos¢ technik i metod prowadzenia zajec¢ animacyjnych

wiedza o rynku i trendach

wiedza na temat specyfiki branzy i nowych trendéw

wspotpraca z kooperantami

umiejetnos¢ wspodtpracy z kooperantami, posrednikami i wytwdrcami
innych ustug dla turystéw (organizatorami turystyki, wytwdrcami ustug
gastronomicznych, hotelami itp.)
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Kompetencje specyficzne — zawodowe

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

wykonywanie zadan zawodowych

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z prowadzeniem zajec¢ animacyjnych

umiejetnos¢ wykonywania zadan zawodowych zwigzanych
z przewodnictwem/pilotazem

zajecia ruchowo-taneczne

umiejetnosc¢ przeprowadzenie zajec ruchowo-tanecznych

zarzadzanie ludZzmi

umiejetno$¢ zarzadzania ludzmi/ zespotem

zarzadzanie ustugg

umiejetnosc¢ zarzgdzania realizowang ustugg, nadzorowania jej planu
i harmonogramu

zasady bezpieczenstwa

znajomosc¢ zasad bezpieczenstwa w turystyce oraz rodzajow zagrozen
dla zycia, zdrowia i mienia turystow oraz ich intereséw ekonomicznych

znajomos$¢ dokumentacji branzowej

umiejetnos¢ postugiwania sie dokumentacjg zwigzang ze swiadczeniem
ustug turystycznych (umowami, programami imprez, voucherami,
sprawozdaniami itp.)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiadéw eksperckich
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Tabela 51. Skrétowe nazwy zastosowane na wykresach bilansu kompetencji w branzy pilotaz,

przewodnictwo i animacja czasu wolnego — kompetencje ogdlne

Kompetencje specyficzne — ogélne

Skrotowa nazwa

Petna nazwa

asertywnosc

asertywnos¢

drugi jezyk obcy

znajomos¢ dodatkowego jezyka obcego (poza angielskim)

goscinnos¢

orientacja na klienta, goscinnos¢

gotowos¢ do wyjazddw

gotowosc¢ do czestych wyjazddw i zmiany miejsca pracy

komunikatywnos¢

komunikatywnos$¢ i jasne przekazywanie mysli

komunikatywny angielski

komunikatywna znajomosc jezyka angielskiego

kreatywnos¢

pomystowos¢ i kreatywnosé

kurs pilota

posiadanie nieobowigzkowe;j licencji lub $wiadectwa ukoriczenia kursu pilota
wycieczek

nietypowe godziny pracy

gotowosc¢ do pracy w nietypowych godzinach wymaganych przez pracodawce

obstuga komputera

obstuga biurowych programéw komputerowych (np. MS Office) oraz Internetu

odpowiedzialnos¢

gotowosc¢ do brania na siebie odpowiedzialnosci za wykonanie zadan

otwartos¢ i kontaktowos¢

otwartosé, fatwe nawigzywanie kontaktow z ludzmi

prezencja

prezencja i kultura osobista

radzenie ze stresem

radzenie sobie w sytuacjach stresujacych

samodzielnosé

umiejetnos$¢ samodzielnej organizacji pracy

sprawnos¢ fizyczna

sprawnos¢ fizyczna

sumiennosé

sumiennos$¢ i doktadnosé

terminowos¢

umiejetnosc¢ zarzadzania czasem i terminowos¢

uczenie sie nowych rzeczy

nastawienie na rozwdj, uczenie sie nowych rzeczy

wyszukiwanie przez Internet

umiejetnos¢ poszukiwania informacji przez Internet

zaangazowanie

zaangazowanie, zainteresowanie pracg w branzy

zdolnosci artystyczne

posiadanie zdolnosci artystycznych

zdolnosci organizacyjne

zdolnosci organizacyjne

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie analizy desk research oraz indywidualnych wywiadéw eksperckich
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Wykres 62. Przewodnik turystyczny — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE reagowanie na zagrozenia @ BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

. . bezpieczeristwo wycieczek
@ wiedza o rynku i trendach [ ) . @
wykonywanie zadan zawodowych

etykieta biznesowa @ @ zasady bezpieczenstwa

znajomosc dokum.entacji branzowej procedury zawodowe

geograﬁa.i P sporzadzanie programéw zwiedzania

dziat. gosp. w turystyce

prawo w turystyce
@ obstuga komputera
zarzadzanie ludZzmi

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE rozwiazywanie probleméw @ LEPIEJ OCENIANE

Wykres 63. Przewodnik turystyczny — bilans kompetencji ogélnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
@®@sumiennos¢ @goscinnos¢
odpowiedzialnos¢ otwartos¢ i kontaktowos¢
drugi jezyk obcy ®,dolnogci organizacyjne

samodzielnos¢
kreatywnos¢

gotowos¢ do wyjazdow
komunikatywny angielski

radzenie ze stresem @ { )

zaangazowanie @ prezencja @ asertywnos¢ @

.. @
uczenie sig nowych rzeczy
sprawnosc fizyczna

kurs przewodnika

.wyszukiwanie przez Internet

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=8,13)
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Wykres 64. Pilot wycieczek — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
techniki sprzedazy @ @ geografia i historia @ procedury zawodowe
zasady bezpieczenstwa @ @ wiedza o rynku i trendach
sporzadzanie programow zwiedzania @ ® wykonywanie zadan zawodowych
marketing i PR@ wspotpr. z kooperantamig @znajomos¢ dokumentacji branzowej

zarzgdzanie ustugg

reagowanie na zagrozenia @ . (] @ etykieta biznesowa
pierw. pomoc w gorac

obstuga komputera @ @ prawo w turystyce
@ zarzadzanie ludzmi

@dziat. gosp. w turystyce @ dziatalnos¢ konsulatéw

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 65. Pilot wycieczek — bilans kompetencji ogélnych

BARDZIE) ZNACZACE BARDZIE) ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

@ samodzielnos¢

komunikatywnos¢ »
komunikatywny angielski @ ([ @ terminowos¢

prezencja

gotowos¢ do wyjazdow @ ®;dolnosci organizacyjne

odpowiedzialnos¢

drugi jezyk obcy@ ®stwartoéé i kontaktowosé

sprawnosc¢ fizyczna

sumienno$¢ @ () @ uczenie sie nowych rzeczy
TR gOdeJ:Z gﬁggg. @ zaangazowanie @ goscinnosé
asertywnos¢ @ wyszukiwanie przez internet@
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZE) OCENIANE radzenie ze stresem @ @ kreatywnos¢ LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018
(N=35,27)
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Wykres 66. Animator czasu wolnego — bilans kompetencji zawodowych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
wykonywanie zadan zawodowyc

h . . .
techniki zaje¢ animacyjnych. @ sporzadzanie progr. zwiedzania

procedury zawodowe @ @ zajecia ruchowo-taneczne

wiedza o rynku i trendach

dziat. gosp. w turystyce. zarzadzanie ludzmi @

@:zarzadzanie ustugg

etykieta biznesowa
@zasady bezpieczenstwa
reagowanie na zagrozenia

@ prawo w turystyce

MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Wykres 67. Animator czasu wolnego — bilans kompetencji ogélnych

BARDZIEJ ZNACZACE BARDZIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

samodzielnos¢

otwartos¢ i kontaktowosc. @ zaangazowanie

kreatywnos¢ zdolnosci organizacyjne
: s Alelei odpowiedzialnos¢
komunikatywny angielski® .sumiennos'é
zdolnosci artystyczne .
. terminowosc¢ prezencja )
@ radzenie ze stresem @ drugi jezyk obcy ) @ nietypowe godziny pracy
goscinnosc
sprawnos¢ fizyczna obstuga komputera
asertywnosé » o @ wyszukiwanie przez internet
gotowosé do wyjazdéw komunikatywnos¢
uczenie sie nowych rzeczy
MNIEJ ZNACZACE MNIEJ ZNACZACE
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (N=7,7)



Wykres 1. Czy w firmie poszukiwano w ostatnich 3 miesigcach (fgcznie z chwilg obecng) oséb do pracy?
(w %).

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

N=801
Ogdtem 21%
>50 pracownikéw 25%
10-49 pracownikéw 25%
1-9 pracownikéw 16%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 2. Przedsiebiorstwa zamierzajgce poszukiwac pracownikdw w ciggu nastepnych 3 miesiecy

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

N=801
Ogotem 13%
>50 pracownikéw 14%
10-49 pracownikéw 16%
1-9 pracownikéw 10%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 3. Liczba poszukiwanych pracownikéw w ostatnich 3 miesigcach (tgcznie z chwilg obecng)

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

N=177
1 pracownik 24%
2 pracownikéw 34%
3 pracownikow 12%
4 pracownikéw 6%
5 lub wiecej pracownikdéw 11%
Nie wiem / trudno powiedzie¢ 12%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 4. Czy w ciggu nastepnych 12 miesiecy liczba oséb zatrudnionych w firmie ulegnie zmianie? (bez

0s6b zatrudnianych jednorazowo do obstugi okolicznosciowych imprez)

Informacje z wykresu kotowego zapisano w tabeli.

N=801
Pozostanie na tym samym poziomie 71%
Trudno powiedzie¢ 16%
Zwiekszy sie 10%
Zmniejszy sie 3%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 5. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy hotelarskiej*

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

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

N=227
Pokojowa 74%
Recepcjonista 37%
Konserwator / dziat techniczny 17%
Manager recepcji 8%
Specjalista ds. sprzedazy 6%
Specjalista ds. rezerwacji 5%
Gtoéwny manager 3%
Housekeeping manager / Manager stuzby pieter 3%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 6. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy gastronomia*

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

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

N=250
Kucharz 60%
Kelner 56%
Pomoc kuchenna 44%
Barman 20%
Szef kuchni 18%
Food runner, asystent kelnera 6%
Gtéwny manager /Kierownik restauracji/Dyrektor gastronomii 1%
Manager zmiany, kierownik sali 1%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 7. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy imprezy i organizacja turystyki*
Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

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

N=261

Specjalista ds. turystyki 65%
Specjalista ds. produktu 13%
Kierownik biura podrézy 13%
Rezydent turystyczny 5%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 8. Najczesciej poszukiwani pracownicy w branzy pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu

wolnego*

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

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

N=63
Animator czasu wolnego 46%
Przewodnik turystyczny (miejski, terenowy) 38%
Pilot wycieczek 23%
Przewodnik gorski 12%
Rezydent turystyczny 8%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 9. Pracodawcy poszukujgcy pracownikéw oraz pracodawcy odczuwajgcych trudnosci
rekrutacyjne w trakcie poszukiwania pracownikéw

Grafika przedstawia dwa wykresy kotowe. Informacje z wykreséw zapisano w tabelach.

Pracodawcy szukajacy pracownikéw

N=801
Nie szukaja 78%
Szukajg 21%
Nie wiem / trudno powiedziec¢ 1%

Od czesci oznaczonej wartoscig 21% biegnie strzatka do drugiego wykresu.

Pracodawcy majacy trudnosci rekrutacyjne

N=177
trudnosci z kandydatami na niektére poszukiwane stanowiska 36%
brak trudnosci 35%
trudnosci z kandydatami na wszystkie poszukiwane stanowiska 28%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 10. Powody problemoéw ze znalezieniem odpowiednich kandydatéw do pracy

Informacje z wykresu kotowego zapisano w tabeli.

N=115
zgtaszajacy sie kandydaci nie spetniali oczekiwan 63%
kandydatom, ktérzy spetniali oczekiwanie nie odpowiadaty warunki pracy w firmie 24%
praktycznie nikt nie odpowiedziat na oferte pracy 10%
nie wiem / trudno powiedzie¢ 3%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 11. Motywy rozwijania kompetencji przez pracownikow**

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

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

N=398
Pilotaz,
Imprezy przewodnictwo
Ogoétem | Hotelarstwo | Gastronomia | i organizacja |. . .
turystyki i animacja czasu
wolnego*
podniesienie umiejetnosci potrzebnych w pracy | 50% 45% 52% 52% 53%
zwiekszenie swoich zarobkéw 34% 34% 38% 34% 24%
zmniejszenie ryzyka utraty pracy 26% 31% 28% 24% 18%
znalezienie lepszej pracy 25% 26% 24% 26% 24%
uzyskanie certyfikatu / licencji 22% 25% 16% 24% 27%
wymagania ze strony pracodawcy 20% 18% 24% 20% 15%
planowanie zatozenia wtasnej firmy 17% 14% 12% 20% 29%
mozliwos¢ bezptatnego udziatu 15% 13% 17% 16% 3%
skierowanie przez urzad pracy 2% 6% 1% 1% 0

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 12. Mozliwosci wykorzystania swojej wiedzy i kompetencji w obecnej sytuacji zawodowe;j

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

N=398
W bardzo W matym | W umiarkowanym | W duzym | W bardzo Brak
matym stopniu | stopniu stopniu stopniu duzym stopniu | mozliwosci
Ogotem 6% 11% 25% 47% 8% 3%
Hotelarstwo 7% 9% 31% 42% 10% 1%
Gastronomia 3% 12% 27% 49% 5% 4%
Imprezy i organizacja 9% 11% 21% 46% 10% 3%
turystyki
Pilotaz, przewodnictwo 3% 9% 17% 62% 9% i

i animacja czasu wolnego*

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 13. Chec rozwijania swoich kompetencji w ciggu najblizszych 12 miesiecy

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

N=801
Tak Nie Trudno powiedzie¢
Ogotem 29% 53% 18%
Hotelarstwo 27% 56% 17%
Gastronomia 25% 52% 23%
Imprezy i organizacja turystyki 33% 52% 15%
Pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego* | 30% 51% 19%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 14. Ocena stwierdzenia ,Z checig zmienitbym swojg prace”

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

N=801

Zdecydowanie nie | Raczej nie '::il rt]?:’ Raczej tak Zdecydowanie tak

Ogotem 19% 28% 18% 25% 10%

Hotelarstwo 14% 32% 19% 23% 12%

Gastronomia 19% 31% 19% 24% 7%

Imprezy i organizacja turystyki 21% 27% 16% 26% 10%

Pilotaz, przewodnictwo i animacja
27% 13% 19% 28% 13%

czasu wolnego*

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 15. Zadowolenie z pracy pracownikow sektora turystycznego — srednie ocen

Informacje z wykresu zapisano w tabeli.

N=801
Mozliwosé awansu 3,62
Zarobki 3,82
Mozliwos$¢ rozwoju osobistego i podnoszenia umiejetnosci 3,88
Mozliwosé tagczenia pracy z zyciem prywatnym 3,93
Mozliwos¢ wykazania sie inicjatywa 3,96
Pewnos$¢ zatrudnienia 4,05
Kontakty ze wspotpracownikami 4,07
Ogodlne zadowolenie 4,08
Warunki wykonywania pracy 4,09
Relacje z przetozonymi 4,17

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 16. Charakterystyki bezposredniego przetozonego w opinii pracownikow

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

N=717
Zdecydowanie nie | Raczej nie | Anitak, ani nie | Raczej tak | Zdecydowanie tak
Prze’rozony odnosi sie do mnie 1% 4% 9% 44% 42%
z szacunkiem
Przetozony angazuje mnie
w podejmowanie decyzji, ktére maja 3% 5% 15% 48% 29%
wptyw na moja prace
Moja praca jest oceniana sprawiedliwie | 2% 4% 12% 47% 35%
Przefc?zony klgdy tylkc.>. moze, unika 27% 299% 14% 21% 9%
podejmowania decyzji
Przetozony charakteryzuje sie wysokim 29% 4% 129% 43% 39%

poziomem kompetencji

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 17. Ocena poziomu wiasnych kompetencji przez pracownikéw

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

N=801
Zdecydowanie nie | Raczej nie | Ani tak, ani nie | Raczej tak | Zdecydowanie tak

Czesto musze wykonywac zadania,

ktdére sg zbyt trudne w stosunku 17% 29% 18% 25% 11%

do moich umiejetnosci

Czesto musze wykonywac zadania,

ktére sg zbyt proste w stosunku 11% 20% 26% 32% 11%

do moich umiejetnosci

Czuje, ze w pracy wykorzystuje swoja 1% 7% 15% 47% 30%

wiedze i umiejetnosci

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 18. Reakcja na braki kompetencji (badanie pracodawcéw)

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

N=801

Szkolenie obecnych pracownikéw 56%
Zatrudnienie nowych pracownikéw o odpowiednich kwalifikacjach 27%
Zatrudnienie nowych pracownikdéw, ktérych nastepnie sie szkoli 8%
Reorganizacja w firmie, aby lepiej wykorzystac istniejgce umiejetnosci 6%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 19. Posiadanie planu dziatania wykraczajgcego poza perspektywe 3 miesiecy

Informacje z wykreséw stupkowych zapisano w dwéch tabelach.

Posiadanie strategii

N=801
tak 28%
nie 67%
nie wiem / trudno powiedzie¢ 5%

Zasieg czasowy planu strategicznego

N=268
plan na 1 rok 28%
plan na 2 lata 28%
plan na 3 lata 5%
plan powyzej 3 lat 5%
nie wiem / trudno powiedzie¢ 34%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 20. Zanotowany w 2017 roku zysk w przedsiebiorstwach sektora turystycznego

Informacje z wykreséw stupkowych zapisano w dwéch tabelach.

Zysk w 2017

N=801
tak 81%
nie 13%
nie wiem / trudno powiedzie¢ 6%

Zysk w roku 2017 w branzach

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

N=647
Hotelarstwo 80%
Gastronomia 84%
Imprezy i organizacja turystyki 81%
Pilotaz, przewodnictwo, animacja czasu wolnego* 70%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Tabela 12. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk w perspektywie
najblizszych 3-5 lat — hotelarstwo

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

Gtéwny manager 7% N=71
Specjalista ds. sprzedazy 6% N=208
Specjalista ds. rezerwacji 9% N=188
Recepcjonista 15% N=121
Manager recepcji 8% N=200
Konserwator / dziat techniczny 7% N=90
Pokojowa 26% N=83
Housekeeping manager / Manager stuzby pieter 13% N=146

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Tabela 14. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk w perspektywie

najblizszych 3-5 lat — gastronomia

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

Gtéwny manager / Kierownik restauracji 1% N=188
Manager zmiany, kierownik sali 7% N=229
Food runner, asystent kelnera 11% N=202
Kelner 20% N=126
Barman 9% N=191
Pomoc kuchenna 24% N=28

Kucharz 15% N=90

Szef kuchni 7% N=119

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 21. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk w perspektywie
najblizszych 3-5 lat — imprezy i organizacja turystyki

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

Kierownik biura podroézy 7% N=253
Specjalista ds. produktu 13% N=122
Specjalista ds. turystyki 17% N=204

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 22. Pracodawcy przewidujgcy wzrost zatrudnienia dla kluczowych stanowisk w perspektywie

najblizszych 3-5 lat — pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

Rezydent turystyczny 16% N=172

Pilot wycieczek 24% N=109

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 23. Pte¢ respondentéw w badaniu branzowym BBKL 2018

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

mezczyzna kobieta
PRACODAWCY 0 0
N=801 38% 62%
PRACOWNICY o 0
N=801 24% 76%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 24. Ogdélne wymagania wobec kandydatéw do pracy na kluczowe stanowiska

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

N=801
Hotelarstwo Gastronomia Imprezy.l organizacja 'Pllo.taz, przewodnlctwo Ogétem
turystyki i animacja czasu wolnego
Wyksztatcenie | 87% 84% 94% 88% 88%
Doswiadczenie | 46% 43% 55% 47% 48%
Wiek 44% 45% 43% 38% 44%
Pte¢ 47% 27% 28% 23% 32%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 25. Wymagania pracodawcow dotyczace wyksztatcenia w podziale na branze

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

N=801
podstawowe, | zasadnicze , . . . S . . bez
. . srednie licencjat / inzynier | magisterskie .
gimnazjalne zawodowe znaczenia
Hotelarstwo 8% 18% 41% 9% 11% 13%
Gastronomia 5% 40% 34% 3% 2% 16%
Imprezyll organizacja ) 2% 61% 18% 11% 6%
turystyki
PlIoFaz, przewodnlctwo |- 3% 61% 17% 7% 12%
i animacja czasu wolnego
Ogodtem 4% 19% 47% 10% 8% 12%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 26. Wymagania pracodawcow dotyczace ptci w podziale na branze

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

N=801
Kobieta Mezczyzna Bez znaczenia
Hotelarstwo 31% 16% 53%
Gastronomia 14% 12% 74%
Imprezy i organizacja turystyki 24% 4% 72%
Pilotaz, przewodnictwo i animacja czasu wolnego* 18% 5% 77%
Ogotem 22% 10% 68%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 27. Oczekiwania wobec nowo przyjmowanych oséb do pracy na stanowiska inne niz kierownicze

Informacje z grafiki zapisano jako liste.

N=801

Strategia sita 86%:

- petne przygotowanie kandydatow 42%

- tylko niewielkie doszkolenie 44%

Strategia inwestycji 14%:

- wieksze doszkolenie 11%

- petne doszkolenie 3%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 28. Znajomos¢ Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji ogétem i w podziale na branze

Informacje z wykresu stupkowego zapisano w tabeli.

*mata liczebnos¢, dane pogladowe

N=801
Nie slyszeliémy o tym StyszeliSmy o tym systemie, | Dos¢ do.t?rze znamy M.amy bardzo szeroka
. ale mamy tylko bardzo system i jego wiedze o tym systemie
systemie . . . . . .
0gdblng wiedze o nim zatozenia i jego zatozeniach
Ogotem 48% 34% 13% 5%
Hotelarstwo 52% 31% 13% 1%
Gastronomia 54% 30% 14% 2%
Imprezyll organizacja | ;4o 38% 12% 6%
turystyki
Pilotaz,
przewodnictwo 24% 48% 199% 10%

i animacja czasu
wolnego*

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 29. Ocena wptywu ZSK na firmy sektora turystycznego

Informacje z wykresu kotowego zapisano w tabeli.

N=418

tak 42%
nie 33%
nie wiem / trudno powiedzie¢ 25%

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 30. Pokojowa — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- obstuga urzadzen

BARDZIEJ ZNACZACE . L.
- ocena jakosci pracy

- utrzymanie czystosci

- reagowanie na zagrozenia

- procedury zawodowe

- znajomos¢ zadan dla stanowisk
- zasady bezpieczenstwa

MNIEJ ZNACZACE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 31. Pokojowa — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- sumiennos¢

- dyskrecja

- terminowos¢ - odpowiedzialnos$¢

- sprawnos¢ fizyczna - wspotpraca w grupie
- samodzielno$¢

- goscinnos¢

BARDZIEJ ZNACZACE

- nietypowe godziny pracy

- radzenie ze stresem

- komunikatywnos¢

- analizowanie i wnioskowanie

MNIEJ ZNACZACE - prezencja

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 32. Konserwator/ Dziat techniczny — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- obstuga urzgdzen

- znajomos¢ zadan dla stanowisk
- utrzymanie czystosci

- zasady bezpieczenstwa

- reagowanie na zagrozenia
- naprawa maszyn i urzadzen
- ocena jakosci pracy

BARDZIEJ ZNACZACE

MNIEJ ZNACZACE - procedury zawodowe

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 33. Konserwator/ Dziat techniczny — bilans kompetencji ogélnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- komunikatywnos¢

BARDZIE) Z ZACE - ‘s
ARDZIE) ZNACZAC - odpowiedzialnos$¢

- goscinnos¢

- sumiennos¢

- samodzielnos¢ - terminowos¢
- analizowanie i wnioskowanie - wspotpraca w grupie
MNIEJ ZNACZACE - radzenie ze stresem - zdolnosci organizacyjne
- dyskrecja - nietypowe godz. pracy
- sprawnos¢ fizyczna - otwartos¢ i kontaktowos¢
- prezencja

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 34. Manager recepcji — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- obstuga portali rezerwacji

- zasady bezpieczenstwa

- wspotpraca z kooperantami

- techniki sprzedazy

- wiedza o rynku i trendach

- analiza rynku i trendéw

- kalkulacja i rozliczenia

- znajomos¢ zadan dla stanowisk

- etykieta biznesowa

- prawo w turystyce

- procedury zawodowe

- zasady zarzadzania ceng

- wykonywanie zadan zawodowych
- znajomos$¢ dokumentacji branzowej

MNIEJ ZNACZACE

- zarzadzanie ludzmi

- reagowanie na zagrozenia
- marketing i PR

- ocena jakosci pracy

- obstuga kasy i terminala

- obstuga urzadzen

- zarzadzanie ustugg dziat. gosp.
w turystyce

- koordynacja pracy innych

- znajomos$¢ powigzan branzy

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 35. Manager recepcji — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- otwartosc i kontaktowos¢
- drugi jezyk obcy

- goscinnos¢

- zaangazowanie

- wspofpraca w grupie

- terminowos¢

- sumiennos¢

- obstuga komputera

- negocjacje

- cierpliwosc

- komunikatywny angielski

MNIEJ ZNACZACE

- uczenie sie nowych rzeczy
- analizowanie i wnioskowanie

- dyskrecja

- nietypowe godziny pracy

- samodzielnos¢

- prezencja

- wyszukiwanie przez internet
- radzenie ze stresem

- odpowiedzialnos¢

- komunikatywnos¢

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 36. Recepcjonista — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- etykieta biznesowa

- procedury zawodowe

- obstuga portali rezerwacji

- wykonywanie zadan zawodowych

- techniki sprzedazy

- znajomos¢ dokumentacji branzowej
- zasady bezpieczenstwa

- znajomos¢ zadan dla stanowisk

- wiedza i rynku i trendach

- obstuga urzadzen

MNIEJ ZNACZACE

- kalkulacje i rozliczenia

- reakcja na zagrozenia

- rozwigzywanie problemadw
- analiza rynku i trendéw

- wspotpraca z kooperantami
- prawo w turystyce

- ocena jakosci pracy

- znajomos$¢ powigzan branzy

- zarzadzanie ustuga
- obstuga kasy i terminala

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 37. Recepcjonista — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- komunikatywny angielski
- drugi jezyk obcy

- goscinnos¢

- otwartos¢ i kontaktowos¢
- prezencja

- dyskrecja

- obstuga komputera

- sumiennosé

- terminowos¢

- cierpliwosc

- radzenie ze stresem

MNIEJ ZNACZACE

- negocjacje
- analizowanie i wnioskowanie

- nietypowe godziny pracy

- odpowiedzialnos¢

- wspotpraca w grupie

- komunikatywnos¢

- wyszukiwanie przez internet
- asertywnosé

- samodzielnos¢

- uczenie sie nowych rzeczy

- komunikacja pisemna

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 38. Specjalista ds. rezerwacji — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- znajomos$¢ powigzan branzy

- koordynacja pracy innych

- techniki sprzedazy

- umiejetnos¢ zarzadzania ceng
- zasady zarzadzania ceng

- etykieta biznesowa

- dziat. gosp. w turystyce

- analiza rynku i trendéw

- prawo w turystyce

- wiedza o rynku i trendach
- znajomos¢ zadan dla stanowisk

- wykonywanie zadan zawodowych

- marketing i PR
- obstuga portali rezerwacji
- wspotpraca z kooperantami

MNIEJ ZNACZACE

- zasady bezpieczenstwa

- znajomos$¢ dokum. branzowej
- kalkulacje i rozliczenia

- procedury zawodowe

- ocena jakosci pracy
- reagowanie na zagrozenia
- zarzadzanie ustugg

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 39. Specjalista ds. rezerwacji — bilans kompetencji ogélnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=14,11)

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- obstuga komputera

BARDZIEJ ZNACZACE - drugi jezyk obcy - komunikatywny angielski

- odpowiedzialnos¢

- radzenie ze stresem

- wyszukiwanie przez internet
- otwartos¢ i kontaktowos¢

- samodzielnos¢

- terminowos¢ . i
- sumiennos$¢

- kreatywnos¢ .
asertywnosc - dyskrecja
MNIEJ ZNACZACE y . - komunikatywnos¢
- uczenie sie nowych rzeczy . .
N - Zaangazowanie
- cierpliwos¢

- negocjacje

- analizowanie i wnioskowanie
- goscinnosc

- nietypowe godziny pracy

- wspotpraca w grupie

- komunikacja pisemna

- zdolnosci organizacyjne

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 40. Gtdwny manager — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
BARDZIE) ZNACZACE - za§ady zarzadzania ceng - W|esza olr,ynku | trerl1dach .
- dziat gosp. w turystyce - znajomos$¢ powigzan branzy
- marketing i PR - procedury zawodowe
MNIE) ZNACZACE - prawc? w turysty(.:e - etykieta blzr?esov\{a
- techniki sprzedazy - zasady bezpieczenstwa
- motywowanie - znajomos¢ zadan dla stanowisk

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 41. Gtdwny manager — bilans kompetencji ogélnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=28,10)

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- negocjacje
- prezencja
- zaangazowanie

- goscinnos¢

- dyskrecja

- komunikatywny angielski
- kreatywnos¢

- zdolnosci organizacyjne

- nietypowe godziny pracy
- radzenie ze stresem

- terminowos¢

MNIEJ ZNACZACE

- drugi jezyk obcy
- wyszukiwanie przez internet

- komunikatywnos¢

- sumiennos¢

- samodzielnos¢

- wspotpraca w grupie

- cierpliwos¢

- odpowiedzialnos¢

- otwartos¢ i kontaktowos¢
- uczenie sie nowych rzeczy
- analizowanie i wnioskowanie
- obstuga komputera

- komunikacja pisemna

- asertywnosé

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 42. Szef kuchni — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- zarzadzanie ustugg
- ocena jakosci pracy
- zarzadzanie ludzmi

- zasady przygotowania prod. gastro.
- wykonywanie zadan zawodowych

- prezentowanie prod. gastro.

- wiedza o rynku i trendach

- koordynacja pracy innych

- procedury zawodowe

- obstuga urzadzen

- znajomos¢ zadan dla stanowisk

MNIEJ ZNACZACE

- reagowanie na zagrozenia

- kalkulacje i rozliczenia

- zasady bezpieczenstwa

- znajomos$¢ powigzan branzy
- analiza rynku i trendéw

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 43. Szef kuchni — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- odpowiedzialnos$¢

- sumiennos¢

- zdolnosci organizacyjne
- goscinnos¢

- zaangazowanie

- wspofpraca w grupie

- kreatywnos¢

- zmyst estetyczny

- prezencja

- samodzielno$¢

- nietypowe godziny pracy

MNIEJ ZNACZACE

- asertywnos¢
- znajomos¢ angielskiego

- uczenie sie nowych rzeczy

- komunikatywnos¢

- radzenie ze stresem

- otwartos¢ i kontaktowos¢

- analizowanie i wnioskowanie
- komunikacja pisemna

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 44. Kucharz — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- procedury zawodowe
- reagowanie na zagrozenia

- zasady przygotowania prod. gastro.

- obstuga urzadzen

- wykonywanie zadan zawodowych

- prezentowanie produktow gastronomicznych
- wiedza o rynku i trendach

MNIEJ ZNACZACE

- znajomos¢ zadan dla stanowisk
- zasady bezpieczenstwa

- kalkulacje i rozliczenia

- koordynacja pracy innych

- znajomos¢ powigzan branzy

- ocena jakosci pracy

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 45. Kucharz — bilans kompetencji ogdélnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=56,75)

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- odpowiedzialnos$¢
- wspotpraca w grupie

- sumiennosé

- goscinnos¢

- zaangazowanie
- samodzielnos¢

MNIEJ ZNACZACE

- kreatywnos¢
- radzenie ze stresem

- prezencja

- otwartos¢ i kontaktowos¢

- uczenie sie nowych rzeczy

- nietypowe godziny pracy

- analizowanie i wnioskowanie
- komunikatywnos¢

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 46. Pomoc kuchenna — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- zasady przygotowania prod. gastro.

- wykonywanie zadan zawodowych
- obstuga urzadzen

MNIEJ ZNACZACE

- znajomos$¢ zadan dla stanowisk
- reagowanie na zagrozenia
- zasady bezpieczenstwa

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 47. Pomoc kuchenna — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=42,43)
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
- sumiennos¢
BARDZIEJ ZNACZACE - odpowiedzialnos¢

- samodzielnos¢

- nietypowe godziny pracy
- goscinnosé - wspotpraca w grupie

- radzenie ze stresem - otwartos¢ i kontaktowos¢
- sprawnos¢ fizyczna

MNIEJ ZNACZACE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 48. Barman — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- wiedza o rynku i trendach
reagowanie na zagrozenia

- procedury zawodowe

- prezentowanie produktéw gastronomicznych
- wykonywanie zadan zawodowych

- zasady przygotowania produktow
gastronomicznych

- obstuga kasy i terminala

- obstuga urzadzen

MNIEJ ZNACZACE

- kalkulacje i rozliczenia
- zasady bezpieczenstwa
- znajomos$¢ powigzan branzy

- ocena jakosci pracy
- znajomos¢ zadan dla stanowisk

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 49. Barman — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=31,12)
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
- otwartos¢ i kontaktowos¢
- zaangazowanie -goscinnosé
BARDZIE) ZNACZACE 8 . ~ samodzielnoé¢
- wspotpraca w grupie . >
- sumiennos¢
- prezencja
- radzenie ze stresem - odpowiedzialnos¢
- komunikatywny angielski - nietypowe godziny pracy
MNIEJ ZNACZACE - analizowanie i wnioskowanie - uczenie sie
- drugi jezyk obcy - kreatywnos¢
- obstuga komputera - komunikatywnos¢

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 50. Kelner — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- prezentowanie produktow
gastronomicznych

- znajomosé win

- znajomos¢ diet

- znajomos¢ zadan dla stanowisk

- znajomos¢ sktadu potraw

- procedury zawodowe

- obstuga kasy i terminala

- wykonywanie zadan zawodowych

MNIEJ ZNACZACE

- obstuga urzadzen

- ocena jakosci pracy

- reagowanie na zagrozenia

- kalkulacje i rozliczenia

- zasady bezpieczenstwa

- znajomos$¢ powigzan branzy

- obstuga komputera

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 51. Kelner — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=57,79)

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- goscinnos¢

- prezencja

- zaangazowanie

- sumiennos¢

- otwartos¢ i kontaktowos¢
- wspofpraca w grupie

MNIEJ ZNACZACE

- komunikatywny angielski
- radzenie ze stresem
- drugi jezyk obcy

- nietypowe godziny pracy

- samodzielnos¢

- komunikatywnos¢

- odpowiedzialnos¢

- uczenie sie nowych rzeczy

- analizowanie i wnioskowanie

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 52. Manager zmiany, kierownik sali — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- znajomos¢ zadan dla stanowisk
- wykonywanie zadan zaw. zasady
zarzadzania ceng

- obstuga urzgdzen

- sporzadzanie ofert

- znajomos$¢ dokum. branz.

- ocena jakosci pr.

- motywowanie

- reag. na zagrozenia

- zarzadzanie ustugg

- zarzadzanie ludZmi

- umiejetnosc¢ zarzadzania ceng
- analiza potrzeb klienta

- procedury zawodowe

MNIEJ ZNACZACE

- prawo w turystyce

- koordynacja pracy innych

- marketing i PR

- techniki sprzedazy

- kalkulacje i rozliczenia

- etykieta biznesowa

- zasady bezpieczenstwa

- znajomos$¢ powigzan branzy

- dziatalnos¢ gospodarcza w turystyce

- wiedza o rynku i trendach

- prezentowanie prod. gastro.
- wspotpr. z kooperantami

- obstuga kasy i terminala

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 53. Manager zmiany, kierownik sali — bilans kompetencji ogélnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=14,12)

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- negocjacje
- analizowanie i wnioskowanie
- zdolnosci organizacyjne

- prezencja

- radzenie ze stresem
- wspofpraca w grupie
- zaangazowanie

- goscinnos¢

- sumiennos¢

- odpowiedzialnos¢

- samodzielno$¢

MNIEJ ZNACZACE

- drugi jezyk obcy

- komunikatywny angielski
- kreatywnos¢

- obstuga komputera

- komunikatywnos¢

- otwartos¢ i kontaktowad
- nietypowe godziny pracy
- komunikacja pisemna

- uczenie sie nowych rzeczy
- wyszuk. przez internet

- asertywnos¢

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 54. Gtdwny manager, kierownik restauracji — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- wiedza o rynku i trendach

- umiejetnosc¢ zarzadzania ceng
- prezentowanie prod. gastro.

- procedury zawodowe

- znajomos¢ zadan dla stanowisk
- motywowanie - kalkulacje i rozliczenia

- obstuga kasy i terminala - zasady zarzadzania ceng

- analiza potrzeb klienta

- ocena jakosci pracy

- sporzgdzanie ofert

- zarzadzanie ludZmi

- wyk. zadan zawod.

BARDZIEJ ZNACZACE

- prawo w turystyce

- dziatalnos¢ gospodarcza w turystyce
- marketing i PR

- etykieta biznesowa

MNIEJ ZNACZACE - reagowanie na zagrozenia

- techniki sprzedazy

- znajomos$¢ powigzan branzy

- wspotpraca z kooperantami

- analiza rynku i trendéw

- koord. pracy innych

- obstuga urzadzen

- zarzadzanie ustuga

- znajomos$¢ dokumentacji branzowej

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 55. Gtdwny manager, kierownik restauracji — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=14,13)

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- komunikatywny angielski
- negocjacje
- nietypowe godziny pracy

- goscinnos¢

- prezencja

- odpowiedzialnos¢

- uczenie sie nowych rzeczy
- sumiennos¢

- komunikatywnos¢

- radzenie ze stresem

- wspotpr. w grupie

- zaangazowanie

- kreatywnos¢

- asertywnosé

- samodzielnos¢

- otwartos¢ i kontaktowos¢
- analizowanie i wnioskowanie

MNIEJ ZNACZACE

- drugi jezyk obcy

- zdolnosci organizacyjne

- komunikacja pisemna

- obstuga komputera

- wyszukiwanie przez internet

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 56. Specjalista ds. turystyki — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- wiedza o rynku i trendach

- prawo w turystyce

- ubezp. w turystyce

- sporzadzanie ofert

- zasady zarzadzania ceng

- geografia i historia

- umiejetnos¢ zarzadzania ceng

- procedury zawodowe

- techniki sprzedazy

- znajomos$¢ dokumentacji branzowej
- programy rezerwacyjne

- etykieta biznesowa

- zasady bezpieczenstwa

- zarzadzanie ustugg

- wspotpraca z kooperantami

MNIEJ ZNACZACE

- rozwigzywanie problemodw
- marketing i PR

- kalkulacje i rozliczenia

- dziat. gosp. w turystyce

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 57. Specjalista ds. turystyki — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=129,192)

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- obstuga komputera

- zaangazowanie

- wyszukiwanie przez internet
BARDZIEJ ZNACZACE - komunikatywny angielski - sumiennos¢

- goscinnos¢

- odpowiedzialnos¢

- otwartos¢ i kontaktowos¢

- prezencja
- komunikatywnos¢
- drugi jezyk obcy - samodzielnos¢
- kreatywnos¢ - zdolnosci organizacyjne
MNIEJ ZNACZACE - negocjacje - radzenie ze stresem
- dziatalnos¢ konsulatow - wspotpraca w grupie
- kurs pilota - uczenie sie nowych rzeczy

- komunikacja pisemna
- analizowanie i wnioskowanie

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 58. Specjalista ds. produktu — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- wiedza o rynku i trendach

- etykieta biznesowa

- techniki sprzedazy

- procedury zawodowe

- tworzenie produktu turystycznego

- dziatalnosc¢ gospodarcza w turystyce
- programy rezerwacyjne

- sporzgdzanie ofert

- znajomos$¢ dokum. branz.

- zasady bezpieczenstwa

- zasady zarzadzania ceng

- prawo w turystyce

BARDZIEJ ZNACZACE - umiejetnos¢ zarzadzania ceng
- ubezp. w turystyce

- analiza rynku i trendéw

- zarzadzanie ustuga
MNIEJ ZNACZACE - marketing i PR
- geografia i historia

- wspotpraca z kooperantami
- kalkulacje i rozliczenia

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 59. Specjalista ds. produktu — bilans kompetencji ogélnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=36,24)
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
- komunikatywnos¢
BARDZIE) ZNACZACE - kreaty.wn.osc - zdolnos?l organizacyjne
- uczenie sie nowych rzeczy - prezencja

- analizowanie i wnioskowanie

- komunikatywny angielski

- otwartos¢ i kontaktowos¢

- sumiennos¢

- negocjacje

- obstuga komputera

- samodzielnos¢

- komunikacja pisemna

- wyszukiwanie przez internet

- odpowiedzialnos¢

- wspotpraca w grupie
- zaangazowanie
MNIEJ ZNACZACE - goscinnosé

- radzenie ze stresem
- drugi jezyk obcy

- kurs pilota

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 60. Kierownik biura podrézy — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- techniki sprzedazy

- zasady bezpieczenstwa

- sporzadzanie ofert

- tworzenie produktu turystycznego
- prawo w turystyce

- umiejetnos¢ zarzadzania ceng

- zarzadzanie ustugg

- zasady zarzadzania ceng

- geografia i historia

- kalkulacje i rozliczenia

- etykieta biznesowa

- wiedza o rynku i trendach

- procedury zawodowe

- znajomos$¢ dokumentacji branzowej
- wspotpraca z kooperantami

- analiza rynku i trendéw

- rozwigzywanie problemoéw

- programy rezerwacyjne

MNIEJ ZNACZACE

- marketing i PR

- zarzadzanie ludzmi

- dziat. gosp. w turystyce
- dziatalnos¢ konsulatéow

- ubezpieczenia w turystyce
- obstuga komputera
- reagowanie na zagrozenia

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 61. Kierownik biura podrézy — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=73,54)
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
- prezencja
BARDZIE) ZNACZACE - komunikatywnos¢ - komunikatywny angielski

- zaangazowanie
- radzenie ze stresem

- sumiennos¢

- drugi jezyk obcy - goscinnos¢
- odpowiedzialnos¢ - wyszukiwanie przez Internet
- uczenie sie - kreatywnos¢
MINIEJ ZNACZACE - negocj?c!'e ' . - analizovv’a'rTIe i wnioskO\A’/:jmie
- zdolnosci organizacyjne - otwartos¢ i kontaktowos¢
- gotowos¢ do wyjazdow - wspotpraca w grupie
- kurs pilota - samodzielnos¢
- nietypowe godziny pracy - asertywnos¢

- komunikacja pisemna

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 62. Przewodnik turystyczny — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- wiedza o rynku i trendach
- etykieta biznesowa

- reagowanie na zagrozenia

- bezpieczenstwo wycieczek

- wykonywanie zadan zawodowych
- zasady bezpieczenstwa

MNIEJ ZNACZACE

- geografia i historia

- dziat. gosp. w turystyce

- znajomos$¢ dokumentacji branzowej
- prawo w turystyce

- obstuga komputera

- zarzadzanie ludzmi

- procedury zawodowe
- sporzgdzanie programéw zwiedzania
- rozwigzywanie problemoéw

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 63. Przewodnik turystyczny — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=8,13)
GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE
- sumiennos¢
- odpowiedzialnos$¢ - goscinnos¢
BARDZIE) Z ZACE .. Jn s
ARDZIE) ZNACZAC - drugi jezyk obcy - otwartos¢ i kontaktowos¢

- zdolnosci organizacyjne

- radzenie ze stresem

- samodzielnos¢

- kreatywnos¢

- gotowos¢ do wyjazdow

- komunikatywny angielski
MNIEJ ZNACZACE - zaangazowanie - uczenie sie nowych rzeczy
- sprawnos¢ fizyczna

- prezencja

- asertywnos¢

- kurs przewodnika

- wyszukiwanie przez Internet

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 64. Pilot wycieczek — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- procedury zawodowe

- wiedza o rynku i trendach

- sporzgdzanie programdw zwiedzania
- wykonywanie zadan zawodowych

- znajomos$¢ dokumentacji branzowej
- zarzadzanie ustugg

- wspotpr. z kooperantami

- techniki sprzedazy

- geografia i historia

- zasady bezpieczenstwa
- marketing i PR

BARDZIEJ ZNACZACE

- reagowanie na zagrozenia
- pierw. pomoc w gorach

- etykieta biznesowa

- obstuga komputera

- prawo w turystyce

- zarzadzanie ludzmi

- dziat. gosp. w turystyce

- dziatalnos¢ konsulatéow

MNIEJ ZNACZACE

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 65. Pilot wycieczek — bilans kompetencji ogblnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

(N=35,27)

GORZEJ OCENIANE LEPIEJ OCENIANE

- samodzielno$¢

- komunikatywny angielski
- komunikatywnos¢

- terminowos¢

BARDZIEJ ZNACZACE - drugi jezyk obcy - gotowos¢ do wyjazdoéw

- prezencja

- zdolnosci organizacyjne

- odpowiedzialnos¢

- otwartos¢ i kontaktowos¢

- sprawnos¢ fizyczna

- uczenie sie nowych rzeczy

- nietypowe godziny pracy

- kurs pilota

- zaangazowanie

- goscinnosc

- wyszukiwanie przez Internet
- radzenie ze stresem

- kreatywnos¢

- sumiennos¢

MNIEJ ZNACZACE s
- asertywnosé

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 66. Animator czasu wolnego — bilans kompetencji zawodowych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- wykonywanie zadan zawodowych
- techniki zaje¢ animacyjnych

- procedury zawodowe

- wiedza o rynku i trendach

- dziat. gosp. w turystyce

- zarzadzanie ludzmi

- sporzgdzanie progr. zwiedzania
- zajecia ruchowo-taneczne

MNIEJ ZNACZACE

- zarzadzanie ustuga

- etykieta biznesowa

- zasady bezpieczenstwa

- reagowanie na zagrozenia
- prawo w turystyce

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu



Wykres 67. Animator czasu wolnego — bilans kompetencji ogdlnych

Informacje z wykresu punktowego zapisano w tabeli.

GORZEJ OCENIANE

LEPIEJ OCENIANE

BARDZIEJ ZNACZACE

- otwartos¢ i kontaktowosé
- kreatywnos¢
- komunikatywny angielski

- samodzielnos$¢

- zaangazowanie

- zdolnosci organizacyjne
- odpowiedzialnos¢

- sumiennos¢

MNIEJ ZNACZACE

- radzenie ze stresem

- drugi jezyk obcy

- zdolnosci artystyczne

- terminowos¢

- sprawnos¢ fizyczna

- asertywnos¢

- gotowos¢ do wyjazddow

- uczenie sie nowych rzeczy

- prezencja

- nietypowe godziny pracy

- goscinnosc

- obstuga komputera

- wyszukiwanie przez Internet
- komunikatywnos¢

Zrédto: Opracowanie wtasne — badanie Branzowy Bilans Kapitatu Ludzkiego w sektorze turystyki, 2018 (pracodawcy).

powrot do tekstu
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