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ETYKA. ZNACZENIE ETYKI W TURYSTYCE

Funkcjonowanie przedsiebiorstwa turystycznego w warunkach silnej konkurencii
i stale rosngcych wymagan i oczekiwan klienta-turysty wzmacnia znaczenie kul-
tury obstugi i etyki zawodu w turystyce.

Etyka zajmuje sie oceng postgpowania cziowieka z punktu widzenia

dobra i zta moralnego.

Zasady naszego postepowania ujete sg w normy prawne, moralne, zwyczajowe
i obyczajowe.

* Normy prawne — zasady zachowania oparte na przepisach prawa. W prze-
ciwienstwie do innych norm sg one przez panstwo ustanowione lub uznane
za obowigzujace. Ich nieprzestrzeganie jest sankcjonowane przez instytucje
panstwowe, Np. karg grzywny, ograniczeniem lub pozbawieniem wolnosc,
Dziatalnos¢ w sektorze turystyki regulujg czesto dodatkowe, wewnetrzne re-
gulaminy, np. regulamin pracy w biurze podrozy.

* Normy moralne (etyczne) — majg charakter absolutny, co oznacza bezwzgledny
nakaz lub zakaz okreslonego zachowania. Dotyczg nie tylko postepowania jed-
nostki, ale mogg dotyczy¢ calych grup spotecznych. W wielu przypadkach uzu-
petiaja normy prawne. Normy moralne zostaly wypracowane przez pokolenia,
sg charakterystyczne dla poszczegolinych srodowisk, kultur, religil,

* Normy zwyczajowe — nawyki, rodzaje zachowania charakterystyczne albo
dla calego spoteczenstwa, albo dla wybranych grup spolecznych.

* Normy obyczajowe — nawyki zachowania, rytuaty czy sposoby ubierania
sie uznane w danej zbiorowosci. Normy obyczajowe o reguty postepowania
ludzi, kitore ksztattowaly sie wich swiadomosci pod wplywem nawyku,
w wyniku wielokrotnego powtarzania w okreslonych okolicznosciach tych
samych zachowan (np. calowanie kobiety w reke). Normy obyczajowe nie
oceniajg zachowan ani ich nie wartosciujg. Okreslajg raczej, co wypada lub
czego nie wypada robic.

Obyczaje ksztattujg sie we wszystkich sferach zycia. Najczesciej majg zasieg
lokalny.
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Rozdziat 1

Dobre obyczaje w pracy przedsiebiorstwa turystycznego
— savoir-vivre

Savoir-vivre — to zwrot zaczerpniety z je-
zyka francuskiego. Nie ttumaczy sie go do-
kladnie na jezyk polski, ale funkcjonuje on
W naszym jezyku w znaczeniu ,dobre ma-
niery”. Do lepszego przelozenia tych stow
na jezyk polski uzywa sie okresler takich
jak: zespot regut grzecznosci czy tez umie-
jetnosci z zakresu postepowania w zyciu
oraz radzenia sobie w roznych zozonych
sytuacjach, z jakimi mamy do czynienia,
przebywajac wsrod ludzi,

°  Savoir-vivre powinien obowigzywac nas w kazdym momencie naszego zy-

cia, a juz szczegdlnie w miejscu pracy.
Kazde przedsiebiorstwo jest inne. Rozni sg rowniez zatrudnieni w nich pra-
cownicy oraz ich zachowanie. Jednak jest cos, co wszystkie firmy igczy
ze sobg. W kazdej z nich pracownikdw powinna obowigzywac etyka za-
wodu, ktora okresla najwazniejsze standardy zachowan pracownikow, ma-
jace na celu wzajemne okazywanie sobie szacunku, zarowno na linii pracow-
nik—pracownik, jak rowniez pracownik—pracodawca czy pracownik—klient.

e W kazdym przedsiebiorstwie powinny obowigzywac zasady savoir-vivre'u.
Nie sg one Scisle okreslone i nalozone na pracownikow pod grozbg kary, ale
kazdy we wiasnym zakresie powinien sie do tych zasad stosowac. Zasady
te nazywa sie zasadami dobrego wychowania. Przestrzeganie zasad savoir-
vivre'u w firmie objawiac sie zatem moze na przykiad okazywaniem szacunku
innym pracownikom, docenianiem 0sob, ktdre nami kierujg oraz ktdre z nami
wspotpracujg itp. Objawem szacunku dla danej osoby lub do wykonywane)
przez nig pracy moze stac sie kazda, nawet najdrobnigjsza czynnosc cho-
ciazby otwarcie drzwi tej osobie. O dobrych manierach i wychowaniu swiad-
czy rowniez ukion, jaki skladamy na przywitanie kogos. Kazdy z takich i po-
dobnych gestow jest jednoczesnie naszg wizytowka.

* W kazdej firmie osoby, ktdre zajmuja wyzsze stanowiska, sg stawiane przed
szeregowymi pracownikami. To nie jest zadna dyskryminacja. Ustepowanie
0sobie, ktora jest wyzej od nas postawiona, jest rowniez objawem dobrego
wychowania. W przedsiebiorstwie osoby nalezace do wladz zawsze po-
winny wchodzi¢ pierwsze do pokoju (odstepstwo: gdy w grupie sg kobiety),
jako pierwsze powinny witaC sie ze zgromadzonymi gos¢mi, a dopiero poz-




Dziat Il

niej przedstawiaC osoby towarzyszace. Dzieki temu juz na pierwszy rzut oka
widac¢, kto w danym przedsiebiorstwie jest szefem, a poza tym takie zacho-
wanie bardzo dobrze swiadczy o calej firmie.

e Savoir-vivre stat sie w przedsiebiorstwach prawie tak samo wazny, jak wie-
dza oraz inteligencja pracownikow. Dobre wychowanie pracownikow bardzo
dobrze swiadczy o firmie, a co za tym idzie ksztaftuje jej pozytywny wizeru-
nek wsrdd Klientdw, spoteczenstwa. Kazdy wolatby, zeby w danym przed-
siebiorstwie pracowali wylgcznie mili i kulturalni pracownicy, ktorzy potrafia
zachowac sie w kazdej sytuaciji. Jesli przedsiebiorstwo ma z tym problem, to
powinno zdecydowac sie na przeprowadzenie wsrod swoich pracownikow
kursow z zakresu kultury zawodu. Na takim kursie mozna dowiedzie¢ sig,
jak nalezy zwracac sie do wspotpracownikow, pracodawcow i Klientow, jak
operowac glosem (odpowiednia intonacja itp.), jak zachowywac sie w trak-
cie spotkar biznesowych, a nawet jak sie odpowiednio ubierac¢, by wzbu-
dzac powszechne zaufanie i szacunek.

Kultura przedsiebiorstwa jest odbiciem kultury, jaka panuje wsréd pra-
cujgcych w niej ludzi. Nalezy dbac¢ o to, by byta ona odbiciem panujg-

cych i przestrzeganych przez wszystkich zasad etycznych, moralnych
oraz obyczajowych.

Etyke rozpatruiemy na ptaszczyznie ogolngj i szczegotowe), Zasady szcze-
gotowe odnosza sie do norm etycznych w konkretnych sferach zycia, np. w po-
lityce, w biznesie, a takze w turystyce.

Rozpatrujac znaczenie etyki w turystyce, zwtaszcza w obstudze uczestnikow
ruchu turystycznego, powinnismy uwzglednic obowigzki wobec samego siebie
i wobec drugiego cziowieka, bo one decydujg o ostatecznym zrealizowaniu po-
trzeb turystycznych. Nalezy takze pamigtac o obowigzkach etycznych turysty,
a takze organizatora turystyki wobec przyrody i kultury.

Obowigzki turysty mozemy podzielic na:

° obowigzki wobec samego siebie,

* obowigzki wobec innych turystow,

* obowigzki wobec mieszkancow zwiedzanego regionu i miejscowosci,

* obowigzki wobec srodowiska przyrodniczego,

* obowigzki wobec srodowiska kulturowego odwiedzanych krajow i regionow.
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Z etycznego punktu widzenia podstawowg norma dla tych, ktdrzy obstuguja
turystow, powinno byc ich dobro, a z drugiej strony dobro mieszkancow terenow
odwiedzanych w celach turystycznych.

Normy postepowania zaréwno turysty, jak i organizatoréw turystyki

zawiera Globalny Kodeks Etyki w Turystyce zwany Kodeksem Etyki.

Jest to zbior podstawowych zasad wskazujgcych droge podmiotom uczest-
niczacym w rozwoju turystyki, tak aby rozwdj ten odbywat sie w sposob stabilny
I odpowiedzialny. Kodeks Etyki zostat przyjety 30.10.1999 r. przez Zgromadzenie
Ogdlne Swiatowe] Organizacji Turystyki (UNWTO).

Kodeks sktada sie z preambuty, zasad (art. 1-9) oraz z mechanizmu jego
wdrazania (art. 10). Kodeks Etyki dotyczy wszystkich podmiotow sfery turystyki,
niezaleznie od tego, czy sg czionkami Swiatowej Organizacji Turystyki, czy tez
nie. Adresowany jest wiec do wtadz, organizacji, jednostek indywidualnych, ta-
kich jak:

° administracja rzgdowa,

° wladze regionalne odpowiedzialne za rozwaj turystyki,

° przedsiebiorstwa, zrzeszenia, samorzady gospodarcze,

* pracownicy, zardowno etatowi, jak i pracujgcy na zlecenie,

* zwigzki zawodowe zwigzane ze sferg turystyki,

* instytucje finansowe wspomagajgce projekty turystyczne,

e spolecznosci lokalne przyjmujace turystow,

e podrozujacy, w tym podrozni biznesowi, a takze odwiedzajacy,

° inne podmioty majgce wplyw na rozwdj turystyki, w tym: organizacje poza-
rzadowe specjalizujgce sie w turystyce, bezposrednio zwigzane z projektam
dotyczacymi turystyki i podazg ustug turystycznych,

° media, przede wszystkim specjalizujigce sie w zagadnieniach zwigzanych
7 podrézowaniem.

Kodeks Etyki nie jest prawnie wigzgcym dokumentem, a jego akceptacja jest
dobrowolna. Postanowienia Kodeksu Etyki sg stale dostosowywane do rozwoju
Swiatowej turystyki i do zmieniajgcych sie stosunkow miedzynarodowych.,

Rozdziat 1
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Kodeks Etyki sktada sie z szeregu artykutow.
Oto gtdwne jego zatozenia:

Artykut 1. Szacunek dla goszczacej spotecznosci

1) Zrozumienie irespekt dla réznorodnych kulturowych wartosci oraz
dla religijnych, filozoficznych i moralnych wierzen.

2) Aktywnos$¢ turystyczna musi by¢ prowadzona zgodnie z atrybutami
i tradycjami goszczacych regiondw i krajow, przy poszanowaniu prawa,
obyczajéw i przyzwyczajen.

3) Lokalna branza turystyczna i goszczace spotecznosci powinny sza-
nowac odwiedzajacych turystéw, ich styl zycia, gusta i oczekiwania.
Artykut 2. Wartosci humanistyczne i turystyczne

1) Aktywna turystyka powinna by¢ planowana i praktykowana jako
czynnik indywidualnego i zbiorowego spetnienia.

Artykut 3. Ochrona srodowiska naturalnego

1) Wszyscy przyczyniajgcy sie do rozwoju turystyki zobowigzani sg do
ochrony srodowiska naturalnego w perspektywie kontynuaciji i transmi-
sji stusznych potrzeb oraz aspiracji obecnych i przysztych pokolen.
Artykut 4. Ochrona kultury

1) Turystyczna polityka i aktywnos¢ powinna by¢ prowadzona z posza-
nowaniem artystycznego, kulturowego i historycznego dziedzictwa kra-
jow, ktére nalezy poznawac, chronic i przekazywaé przysztym pokole-
niom.

Artykut 5. Zapewnienie korzysci lokalnym spotecznosciom

1) Polityka turystyczna powinna by¢ prowadzona w taki sposob, aby
przyczynita sie do poprawy standardu zycia spotecznosci odwiedza-
nych regiondw.

Artykut 6. Prawo konsumentéw

1) Fachowcy w dziedzinie turystyki maja obowigzek rzetelnego informo-
wania turystéw o miejscu przeznaczenia, warunkach podrézy i pobytu.
Artykut 7. Prawa pracownikéw turystyki

1) Specjalna wage powinno sie przyktadaé¢ do tego, by zagwarantowac
podstawowe prawa etatowym i zatrudnionym na czas okreslony pra-
cownikom w turystyce.

Artykut 8. Turystyka dla wszystkich

1) Powszechne prawo do turystyki jest konsekwencjg prawa do wy-
poczynku i relaksu z uwzglednieniem uzasadnionych ograniczen wy-
nikajacych z godzin pracy i ptatnych urlopéw, gwarantowanych przez



S'wiatowa Deklaracje Praw Cztowieka i Miedzynarodowg Konwencje
Praw Ekonomicznych, Spotecznych i Kulturalnych.

Artykut 9. Wolno$¢ przemieszczania sie

1) Turysci i pracownicy zatrudnieni w turystyce powinni mie¢ swobode
w ramach miedzynarodowego i narodowego ustawodawstwa porusza-
nia sie po swoim kraju i miedzy panstwami zgodnie z odpowiednim ar-
tykutem Swiatowej Deklaracji Praw Cztowieka.

Artykut 10. Wprowadzanie i umacnianie zasad

1) Publiczne i prywatne podmioty w turystyce powinny wspotpracowacd
przy wprowadzaniu zasad i monitorowac ich wtasciwe stosowanie.
Gtéwnym zadaniem Kodeksu Etyki jest zapobieganie negatywnym zja-
wiskom, ktére wystepuja w turystyce. Do takich zalicza sie, widoczng
zwtaszcza w ostatnich latach, ,,nieuczciwg konkurencje” biur podrozy.
Turystyka jako element stylu zycia nie moze odbiegaé¢ od norm i zasad
przestrzeganych w zyciu codziennym.

Konsumenci — turysci, jak i organizatorzy turystyki — muszg w swoich
wzajemnych relacjach przestrzegaé tych zasad po to, by turystyka byta
postrzegana jako dziedzina, w ktdrej postepowanie etyczne jest co-
dziennoscia.

Rozdziat 1
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KULTURA ORGANIZACJI
PRZEDSIEBIORSTWA TURYSTYCZNEGO

Istotng role w walce o zdobycie i utrzymanie klienta odgrywa jakoscé jego obstugi,
kidra jest dla przedsigbiorstwa turystycznego jednym z najwazniejszych czynni-
kow zroznicowania dziatalnosci.

Na jakos¢ obstugi klienta wptywa przede wszystkim kultura organizacii
przedsiebiorstwa turystycznego, a wiec kultura osobista pracownikéw,

ich kwalifikacje zawodowe, umiejetnos¢ zaspokajania oczekiwan na-
bywcéw, normy prawne, normy moralne i obyczaje przyjete w pracy
przedsiebiorstwa turystycznego'.

Poprzez kulture organizacji rozumie sie najczesciej czytelny podziat rol | za-
dan w obrebie przedsigbiorstwa turystycznego, obowigzujgcy zbidr norm i po-
staw wplywajgcy na opinie otoczenia o przedsiebiorstwie, zasady awansu pra-
cownikow, wspdtpracy | rozwigzywania problemow na wszystkich szczeblach
oraz wyraznie wyznaczony cel dziatania przedsiebiorstwa turystycznego zwany
misja przedsiebiorstwa?.

Dla prawidlowego funkcjonowania przedsiebiorstwa, realizacji jego misjii ce-
l6w zasadnicze znaczenie ma ustalenie kwalifikacji pracownikow, ktdrzy majg byc
w nim zatrudnieni, metod doboru pracownikdw, modyfikacji systemu motywo-
wania, oceny pracownikow i warunkow ich dalszego rozwoju.

Kulture organizacji przedsiebiorstwa mozna okresli¢ jako pewien zbior

wartosci utatwiajgcych pracownikom zrozumienie, ktére dziatania sa,
a ktére nie sg pozgdane w przedsigbiorstwie turystycznyms.

Polityka firmy powinna zawiera¢ wytyczne dla gidwnych dziatan firmy
w aspekcie obstugi klienta. Powszechng praktyka jest publikowanie polityki firmy

1 B. Meyer, Obstuga ruchu turystycznego, PWN, Warszawa 2001.
J. Kaczmarek, A. Stasiak, B. Wiodarczyk, Produkt turystyczny, Uniwersytet odzki, £6dz 2002.
3 R.W. Gryfin, Poadstawy Zarzadzania organizacjiami, PWN, Warszawa 1996.
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w formie pisemnegj i jej rozpowszechnianie wsrod pracownikdw oraz potencial-
nych klientow. Polityka dziatania firmy w odniesieniu do klienta powinna by¢ po-
pierana przez odpowiednig strukture organizacyjng przedsiebiorstwa.

Istotnym problemem w projektowaniu struktury organizacyjnej jest wy-

znaczenie osoby lub oséb odpowiedzialnych za jakos¢ obstugi klientéw
w firmie.

Niepoprawnie zaprojektowana struktura organizacyjna firmy moze przyczynic
sie do powstania opdznien, nieporozumien lub powielania dziatan, co moze spo-
wodowac pogorszenie pozycji firmy w zakresie obstugi Klienta.

Odpowiedzialnos¢ za obstuge klienta moze by¢ ulokowana i dobrze funk-
cjonowac w ramach dziatdw marketingu (szczegolnie dystrybucii) lub sprzedazy.
Duzy wptyw na proces obstugi Klienta wywiera wiasciwy dobdr pracownikdw,
ktorzy docelowo bedag kontaktowali sie z kupujgcym.

Rekrutacja pracownikéw powinna opierac¢ sie na ocenie zalet pracowni-
kéw potrzebnych do wykonywania zadan, dopasowanie przysztych pra-

cownikoéw do wymagan danego stanowiska pracy i kultury organizacyj-
nej przedsiebiorstwa turystycznego.

Wihasciwie prowadzona rekrutacija i selekcja majg istotne znaczenie dla
przedsiebiorstw turystycznych, bowiem mogg ograniczyC zjawisko znaczne)
plynnosci kadr, ktdre jest dos¢ charakterystyczne dla turystyki. Zbyt wysoka
plynnosc kadr zakioca proces wdrazania wiasciwych postaw i nawykow pra-
cownikow, utrudnia ksztattowanie odpowiedniego zespotu pracowniczego, ktory
ma duze znaczenie dla zapewnienia klientom wysokiej jakosci ustug.

Rozdziat 2




KRYTERIA DOBORU PRACOWNIKOW
DO OBSLUGI RUCHU TURYSTYCZNEGO

Dobor kadr, czyli pozyskiwanie ludzi do pracy oraz okreslanie ich przydatnosci
zawodowej w celu zapewnienia wysokiej wydajnosci i jakosci pracy, przesgdza
0 spoteczne] | ekonomicznej efektywnosci funkcjonowania zakfadu pracy.

Dobor kadr przeprowadza sie nie tylko przy otwieraniu nowego biura po-
drdzy, ale takze w trakcie jego funkcjonowania. W gre mogg wchodzi¢ zmiany
strukturalne biura, jego rozwdj, zmiana zakresu dziatania, zwolnienia pracowni-
kow, roznego rodzaju urlopy.

Metody i techniki doboru pracownikow?

1. Opis stanowiska pracy

Aby wiasciwie dobrac kadre, nalezy zapoznac sie ze specyfikg pracy na stanowi-
sku, na ktore poszukujemy kandydata. Nalezy okreslic wymogi kwalifikacyjne, kiore
kandydat powinien spetniac. Opis stanowiska pracy powinien zawierac takie czyn-
niki, ktdre korespondujg z charakterystykg kwalifikacji kandydata, .

e czynniki specjalistyczne — odpowiadajgce typowi wyksztatcenia zawodowego;
e czynniki fizyczne — stan zdrowia, wzrok, stuch, wzrost;

e czynniki psychiczne — odpomosc na stres, odpowiedzialnosc, inteligencia;
e czynniki spofeczne — umiejetnosc wspoizycia z ludzmi;

e czynniki etyczne — normy etyczne i moralne.

2. Profil kandydata (badanie kwalifikacji kandydata) - kwalifikacje
to przede wszystkim wyksztalcenie, doswiadczenie zawodowe

i zyciowe, cechy osobowosci oraz postawa etyczna i spoteczna.
Poprawnie sporzgdzony profil powinien zawierac:

e informacje na temat wymaganej wiedzy (minimalny poziom wyksztatcenia
i jego specyfike);

* informacje na temat wymaganego doswiadczenia zawodowego;

e informacje na temat niezbednych i pozgdanych umiejetnosci;

* opis preferowanych cech osobistych kandydata.

1 B. Alejziak, Organizacja i technika pracy biurowej w turystyce, Albis, Krakow 2002.
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Profil kandydata mozemy ocenic, stosujac rozne techniki i sposoby doboru:

e testy inteligencji, tzw. testy zdolnosci ogdinych;

e testy zdolnosci specjalnych charakterystycznych dla danego zawodu;

e testy sprawnosciowe (wydajnosciowe i wydolnosciowe), np. dla ekspedien-
tek w sklepie, kelnerow;

* testy osobowosciowe (ogdlina struktura osobowosci, walory przydatne dla
instytucji, zachowanie w warunkach ekstremalnych, sposob postepowania);

e testy wiadomosci i umiejetnosci;

e testy Kliniczne;

° wywiady — podczas rozmowy z kandydatem;

* obserwacje — stuchajgc kandydata, mozna okreslic takie umiejetnosci, jak
umiejetnosc wypowiadania sie, nawigzywania kontaktow, rozwigzywania
konfliktow;

° opinia z poprzedniego miejsca pracy — referencie;

e zatrudnienie na okres probny w celu sprawdzenia pracownika — im wyzsze
stanowisko, tym dtuzszy okres probny, maksymalnie do trzech miesiecy.

3. Wybor strategii rekrutacyjnej. Podstawowsg jest strategia
selekcyjna skladajgca sie z nastepujacych etapow:

e ocena CV — wstepna weryfikacja nadestanych aplikacji; na tym etapie od-
padajg ci, kidrzy nie spetniajg wymogow formalnych; pozostali sg zapraszan
na rozmowe;

° wywiad telefoniczny — zaprasza sie na rozmowe tych, kiorzy przeszli pozy-
tywnie etap pierwszy;

e rozmowa kwalifikacyjna — ocenie podlegajg: kultura osobista, wyglad, komu-
nikatywnos¢, znajomosc jezykow obceych;

e testy psychologiczne — w zaleznosci od stanowiska — albo sie je przeprowa-
dza, albo nie;

* metody grupowe — stosuje sie w poszukiwaniu kandydatow na stanowiska
samodzielne;

e sprawdzanie referencji — dzwoni sie do poprzednich pracodawcow i prosi
0 potwierdzenie lub wyrazenie opinii na temat kandydata;

e dokonanie oceny koncowej — podsumowuie sie rekrutacje i kandydata;

* decyzja rekrutacyjna — oznajmia sie decyzje kandydatowi, ktory w wypadku
decyzji pozytywnej staje sie pracownikiem.




Dziat Il

4. Ocena pracownikdow na podstawie kryteriow ocen (kryteria
doboru) - stosowana w przypadku funkcjonowania biura podrozy
lub otwarcia nowego:

e kryteria kwalifikacyjne — wiedza, umigjetnosci niezbedne do wykonywania pracy
na danym stanowisku, np. znajomosc jezykdw obcych, umigjetnosc obstug
komputera, umiejetnosc tworzenia oferty, znajomosc programow wymaganych
na danym stanowisku pracy;

e Kryteria efektywnosci — stuzg do mierzenia wynikow pracy;

e Kkryteria behawioralne — to zachowania ludzi w konkretnej pracy, 1. przestrze-
ganie czasu pracy, dyspozycyjnosce, niezawodnosce, operatywnose, bezkon-
fliktowosc, wykazywanie inicjatywy, samodzielnosc;

e kryteria osobowosciowe — stuzgce do oceny psychicznych cech pracow-
nika, Np. uprzejmose, otwartose, zyczliwosce, punktualnose.

Przyktadowe profile stanowisk pracy pomocne podczas zatrudniania pra-
cownikdw w biurze podrézy?:

1. Stanowisko: Bezposrednia obstuga klienta

e praktyczne przygotowanie do zawodu,

* dobra sprawnosc fizyczna,

°  Znajomosc jezykow obcych,

e zdolnosci organizacyjne,

° umiejetnosc planowania,

* znajomosc zasad reklamy,

° umiejetnosc udzielania rzeczowych informadii,

° fatwosc nawigzywania kontaktow,

* 7zZnajomosc psychologii (potrzeby turystyczne roznych srodowisk spotecznych,
zawodowych, ich sposoby spedzania czasu wolnego, styl konsumpdaji),

* wysokie walory etyczne,

e dobra prezencja,

e estetyka ubioru,

* estetyka pracy.

2. Stanowisko: Specijalista do spraw turystyki (referent)

° umiejetnosc przekazania rzetelngj, kulturaling] | wyczerpujgcej informaciji na
temat oferty turystycznej,

2 W. Siwinski, R.D. Tauber, E. Mucha-Szajek, Wspdtczesne problemy hotelarstwa, gastronomii, turystyki i re-
kreacji, WSHiG, Poznan 2008.

ORGANIZACJA IMPREZ | USEUG TURYSTYCZNYCH



Rozdziat 3

° znajomosc¢ obstugi komputera,

° zZnajomosc jezyka obcego,

° umiejetnosc sporzadzania korespondencii w jezyku polskim i jezyku obcym,
* wysoka kultura osobista,

° umiejetnosc programowania i kalkulowania ofert turystycznych,

° umiejetnosc sprzedazy ofert turystycznych,

° umiejetnose rezerwacii swiadczen turystycznych,

° umiejetnosc korzystania z komputerowych systemow rezerwacyjnych,
° umiejetnosc wspotpracy z ustugodawcami,

° umiejetnosc prowadzenia dokumentacji imprezy turystycznej,

° umiejetnosc rozliczenia imprezy turystycznej,

° umiejetnosc prawidiowego naliczania cen.

3. Stanowisko: pracownik dzialu marketingu

° umiejetnosc pracy w zespole,

° Kkreatywnosc,

° 7najomosc zasad utrzymywania kontaktow handlowych z Klientami | dostaw-
cami ustug,

° umiejetnosc¢ prowadzenia negocjacii,

° umiejetnosc logicznego myslenia,

° umiejetnosc kierowania akcjg promocyjna,

° umiejetnosc¢ pozyskiwania nowych Klientow,

° umiejetnosc zbierania informacii o rynku (analiza rynku),

° umiejetnosc raportowania sprzedazy,

° umiejetnosc ekspozycji produktu (targi, wystawy),

° uUmiejetnosc nadzorowania dziatan marketingowych.

4. Stanowisko: pracownik dziatu public relations

° samodzielnosc w dziataniu,

° kreatywnosc,

* odpowiedzialnose,

° fatwosc nawigzywania kontaktow,

° zZnajomosc celdw przedsiebiorstwa,

e zdolnosci analityczne,

° umiejetnosc ksztattowania wizerunku przedsiebiorstwa,

° umiejetnosc kontaktu z mediami,

° umiejetnosc¢ organizacji spotkan promujgcych przedsigbiorstwo.
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5. Stanowisko: pilot wycieczek

* spetnienie wymagan ustawowych,

° umiejetnosc sprawnego kierowania ludzmi,

° umiejetnosc szybkiego i trafnego odczytywania nastrojow,
° umiejetnosc fagodzenia konfliktow,

* umiejetnosc zsynchronizowania statego planowania,

° WwyCzucie czasu i przestrzeni,

° umiejetnosc przewidywania,

* samodzielnosc,

* umiegjetnosc stuchania,

* znajomosc zasad komunikacii,

° umiejetnosc negocijacii, w tym negocjacji cenowych,

° umiejetnosc operatywnego sterowania grupa,

* 7najomosc zasad bezpieczenstwa,

° umiejetnosc rozliczen gotowkowych i bezgotdwkowych,
° umiejetnos¢ dochowania tajemnicy zawodowe),

6. Stanowisko: przewodnik turystyczny

* spelnienie wymagan ustawowych,

e posiadanie odpowiednich uprawnien (przewodnik gorski),

° umiejetnosc metodycznego oprowadzania wycieczek,

° umiejetnosc udzielania fachowej i rzetelnej informacii,

e posiadanie aktualngj i usystematyzowanej profesjonalnej wiedzy,
° pogodne usposobienie,

° wyrozumialose, cierpliwosc,

* punktualnosc,

* wysoka kultura osobista,

e zdolnosc¢ zywej, obrazowej i glosnej prezentaci,

° umiejetnosc dostosowania przekazu do skladu spotecznego grupy.

Kazdy pracodawca ma mozliwosc skorzystania z dowolnie wybranych kry-
teriow, w zaleznosci od tego, jakich ludzi chce pozyskac.

Cechg charakterystyczng przedsiebiorstwa zorientowanego na klienta jest
wiasciwie skonstruowana polityka motywacji, kidra polega na zindywidualizo-
wanym podejsciu do pracownika, wniknieciu w jego system potrzeb i oczeki-
wan, stworzeniu odpowiednich warunkow pracy oraz wyborze najodpowiedniej-
szego systemu kierowania. Ma to sprzyjac rozwijaniu swiadomosci pracownika,
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iz przysziosc firmy zalezy od lojalnosci Klientdw, ta zas w duzej mierze od jakosci
ich obstugi przez poszczegdinych pracownikow.

Ogdt instrumentow motywowania mozna podzielic na;

* materialne (system plac, premii, nagrod),

° niemateriaine (uznanie osiggnieC pracownika, stworzenie w przedsiebior-
stwie szans i warunkow do rozwoju i awansu, delegowanie uprawnien, roz-
szerzanie zakresu pracy i jej wzbogacanie, zapewnienie wiasciwych stosun-
kow interpersonalnych).

W ugruntowaniu takich przekonan pomocne bywajg szkolenia i doskona-
lenie zawodowe. Programy szkoleniowe majg na celu utrzymanie i poprawe
efektywnosci dotychczas wykonywanej pracy, natomiast programy doskonalenia
zmierzajg do utrwalenia starych badz rozwiniecia nowych umiejetnosci.

Celem przeprowadzonego procesu szkolenia powinna by¢ stata zmiana
zachowania pracownikéw w aspekcie obstugi klienta, zmierzajgca do

tego, by kazdy pracownik firmy byt przeswiadczony, iz gtdwnym wy-
znacznikiem jego pracy jest osigganie przez klienta satysfakcji w wyniku
kontaktu z firma.

Personel jest zasobem, w ktory warto i nalezy inwestowac. Kazdy pracownik
powinien mie¢ mozliwosc podwyzszania kwalifikacji i rozwoju kariery zawodowe).

Wysokiej jakosci obstuga klienta jest nieodigcznym elementem dolbrego
funkcjonowania przedsiebiorstwa, stad ocena dziatania musi dotyczy¢ rowniez
i tego procesu.

Ocena pracownikdow w przedsiebiorstwie turystycznym stanowi podstawe
do planowania indywidualnej kariery, drogi ksztatlcenia i rozwoju pracownika, ale
takze do podjecia decyzji personalnych. System ocen pracowniczych dostarcza
pracownikom informaciji, w jaki sposob sg postrzegani przez przetozonych, po-
zwala na weryfikacje wiasnych oczekiwan, decyzji i zachowan.

Wyrdzniamy dwie podstawowe formy oceny pracownikow: ocene biezaca
(statg, niesformalizowang) — dokonywanag w trakcie codziennej wspdipracy prze-
lozonego I podwtadnego, oraz ocene okresowa (podsumowujgcg, sformalizo-
wang) — dokonywang w okreslonych odstepach czasowych, z pomocg rozbu-
dowanych procedur, narzedzi. Ocena okresowa nie zastepuje oceny biezgcej,
ale jest jgj niezbednym uzupetieniem, podsumowaniem i rozszerzeniem.

Rozdziat 3
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Rzetelnie opracowany system oceny uwzgledniajgcy specyfike biura po-
drézy umozlivi;

* zwiekszenie efektywnosci zarzadzania biurem: ustalenie dotychczasowego
oraz mozliwego do osiggniecia poziomu wydajnosci pracy zespotu, poprawe
jakosci pracy,

e dostarczenie informacji koniecznych do planowania i prowadzenia prawi-
dlowej polityki personalnej: tworzenie racjonalnego systemu wynagrodzen,
ocene i selekcje osdb wyznaczonych do awansu,

e okreslenie mocnych i sfabych stron poszczegdlnych pracownikow, okresle-
nie potrzeb szkoleniowych, pomoc w planowaniu karier zawodowych pra-
cownikow, wlasciwe motywowanie pracownikow,

e zastgpienie subiektywnych, czesto przypadkowych opinii obiektywnymi kry-
teriami oceny wynikdw pracy.

System oceny powinien byC starannie zaplanowany i przygotowany przed
podjeciem jakichkolwiek prob wprowadzenia go w zycie. W tej dziedzinie wszel-
kie nieudane wdrozenia bywaja szczegolnie bolesne. Niezbedne jest jedno-
znaczne okreslenie kryteriow oceny, zapoznanie wszystkich zainteresowanych
0sOb z procedurami i kryteriami oceny. System ocen musi by¢ sprawiedliwy
i obiektywny, otwarty i podatny na zmiany (korygowanie, rozszerzanie procedur
i Kryteriow oceny).

Konstruujgc system ocen, nalezy pamigtac o najwazniejszym zatozeniu: pra-
codawca ocenia prace zespotu w przesziosci po to, aby wyciagnac wnioski
stuzace efektywniejszej pracy w nadchodzacym okresie. Natomiast pracownicy
oczekujg systematycznej informacii zwrotnej o wynikach swojej pracy, w szcze-
golnosci:

e docenienia wynikow I wkiadu w realizowanie zadan (niedocenienie ich staran
jest jednym z wazniejszych czynnikdw demotywujgcych pracownikow),

e obiektywnej oceny swoich mocnych i stabych stron, potencjatu rozwojowego,

e informacji dotyczacych stopnia spetniania oczekiwan przetozonych, wspol-
pracownikow, Klientow, a takze

* pomocy w zidentyfikowaniu popetnianych dotychczas bleddw,

* mozliwosci wyrazenia swoich pogladdw na funkcjonowanie dziatu,

e dostrzezenia i nagrodzenia szczegdlnie dobrych wynikdw oceny podwyzka,
premig lub perspektywg awansu®.

3SOA Kietczewska, ,Hotelarz”, czerwiec 2013.
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Wszystkie dane niezbedne do przeprowadzenia analizy efektywnosci przedsie-
biorstwa powinny byC zebrane w procesie badan marketingowych. Poniewaz
pracownicy majg wplyw na jakosc obstugi klienta, stad rezultaty badania po-
winny by¢ rozpowszechnione wsrod wszystkich pracownikdw wraz z objasnie-
niem, jakie przetozenie majg te wyniki na wizerunek przedsigbiorstwa na rynku
ijego konkurencyjnosc. Zawezanie przekazu informacji w badanym zakresie
tylko do kierownikow — menedzerdow, w znacznym stopniu ogranicza mozliwosc
pozytywnego ich oddziatywania. Ciggly monitoring osiagniec w zakresie jakosci
obstugi klienta ma na celu wspomaganie procesu efektywnosci funkcjonowania
przedsiebiorstwa.

Istniejg okreslone kryteria oceny jakosci ustug.
Oto podstawowy zestaw kryteriow, jakim postuguija sie nabywcy przy ocenie
jakosci $wiadczonych ustug®:

1. dostepnosc ustugi (dogodna lokalizacja placowki, odpowiedni czas otwar-
cia, krotki czas oczekiwania na wykonanie ustugi);

2. informacje o ustugach sformutowane prawidtowo i w sposob przystepny dla
kazdego nabywcy;

3. kompetencje uslugodawcy uzyskiwane dzieki fachowemu przygotowaniu
i szkoleniom;

4. uprzejmosc ustugodawcy (odnoszenie sie do Klienta z zyczliwoscia, sza-
cunkiem);

5. odpowiedzialnosc¢ ustugodawcy (szybkie i fachowe dzialanie uwzgledniajgce
oczekiwania nabywcow);

6. bezpieczenstwo (dbatosc, by ustuga byta pozbawiona ryzykay;

7. rodzaj stosowanych srodkow materialnych (zalicza sie tu widoczne dla nabywcy
takie elementy ustugi, jak: stan placowki, jej wyposazenie, Nowoczesnosc);

8. znajomosc¢ potrzeb nabywcow (ustugodawca winien starac sie zrozumiec
potrzeby i oczekiwania Klientow).

4 Ph. Kotler, Marketing Management and Analysis, Planning and Control, Prentice Hall Inc., Englwood Cliffs,

New York 1991.
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4 OBSLUGA KLIENTA W TURYSTYCE

Obstuga klienta w turystyce to zespotowe dziatanie wszystkich pracow-
nikdbw uczestniczacych w swiadczeniu ustug turystycznych w sposéb

zgodny z oczekiwaniami klienta, zapewniajgce realizacje celow firmy
oraz przyczyniajgce sie do tworzenia wiezi z klientem, ktére w przyszto-
$ci moga oznaczaé dtugotrwatg wspotprace.

Na obstuge klienta skladajg sie
wszelkie czynnosci niezbedne do
przyjecia zamowienia Klienta, wy-
tworzenia i dostarczenia przedmiotu
zamowienia, a takze zmierzajgce do
naprawy ewentualnych bleddw po-
petnionych na ktorymkolwiek z eta-
pow realizacji zamowienia, a wiec:

1. elementy przed transakcia,
2. elementy transakcji,
3. elementy po transakciji.

Kultura obstugi to poziom, jakos¢ obstugi, 7 jaka ustugi sg Swiadczone.
Z wysokim poziomem obstugi klienta scisle zwiazane jest:

* budowanie pozytywnego wizerunku firmy — wizerunek firmy zalezy od profe-
sjonalizmu pracownikow, ktorzy majg bezposredni kontakt z klientem;
e tworzenie dla klientow I kontrahentdw poczucia bezpieczenstwa.

Umiejetnosci i zachowanie pracownikow swiadczg o fachowosci i sprawiajag,
ze Klient chce korzystac z ustug firmy.

Na kulture obstugi w przedsiebiorstwie turystycznym skiada si¢ m.in.

kultura osobista jego pracownikéw.
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Rozdziat 4

Personel bierze udziat w procesie wytwarzania ustug, jest jego czescig, dla-
tego postawa, kwalifikacje, zachowanie, wyglad pracownikow stanowig inte-
gralng czesc¢ produkiu postrzeganego przez klienta, a tym samym swiadczg o ja-
kosci ustug oraz przyczyniajg sie do opinii 0 przedsiebiorstwie turystycznym.

]— PERSONEL ﬁ

WYGLAD 0SOBOWOSC POSTAWA/ WIEDZA
(ciao/ubi6r) ZAWODOWA ZACHOWANIE | UMIEJETNOSCI
(cechy psychofizyczne)

czystodc, schludnode, umiejgtnosé nawiazywania takt, cierpliwosé, znajomos¢ jezykow obcych,
staranne uczesanie, i prowadzenia konwersacji, ustuzno$é, uczciwosc, szeroka wiedza o Polsce
zadbany wyglad (twarz, optymizm, entuzjazm, 1zetelno$é, przestrzeganie i $wiecie, bardzo dobra
rece), ubiér w kolorach witalnos¢, zadowolenie Zzasad savoir-vivre'u, znajomos$¢ sprzedawanych
ciemnych, stonowanych,  pracy, empatia, cheé pomocy produktow, orientacja
Klasyczna, skromna kreatywnos¢, zaradnosc, W rozwigzywaniu w ofercie konkurencii,
elegancja (garnitur, pomystowosc, probleméw Klienta, podstawowa wiedza
garsonka), uniformy samoorganizacja, unikanie manieryzmow 0 motywach zakupu
firmowe samokrytycyzm, produktéw turystycznych,
samoanaliza Znajomosé i umiejetnosé
stosowania technik
sprzedazy

WSPOEPRACA W GRUPIE

entuzjazm w dziataniu, wzajemna pomoc, stuchanie

innych, jasne formutowanie zadan, jasny system
motywacyjny (kary, nagrody), lojalnos¢ wobec
kolegow i firmy

Zrodto: opracowano na podstawie B. Alejziak, Organizacia i technika pracy biurowej w turystyce, Albis, Krakéw 2002

Kultura osobista to inaczej dobre wychowanie. Nie jest to cecha wrodzona.
To my osobiscie pracujemy na to, aby byc¢ kulturalnymi. Jedni uczg sie kultury
osobistej szybciej, inni wolnigj. Ale to od danej osoby zaleze¢ bedzie, czy chce
by¢ kulturalna, czy nie.

Kultura osobista — to sposob postepowania, postawa, poglady, a takze my-
gli, uczucia i idee. Skiadajg sie na nig. sposob myslenia, inteligencja, wrazli-
wosC emocijonalna, empatia, zrozumienie, tolerancja, taktowane zachowanie sie
w roznych sytuacjach, wiasciwe maniery.

1 B. Alejziak, Organizacja i technika pracy biurowej w turystyce, Albis, Krakow 2002.
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Dziat Il

Kultura osobista powinna cechowac ludzi w zyciu prywatnym i w pracy

zawodowej. W turystyce jest nieodzowna.

Kultura osobista to nasza wizytowka, a skoro tak, to na miejscu bedzie od-
wolanie sie do przystowia;
JAK CIE WIDZA, TAK CIE PISZA.

Czlowiek kulturalny wie, jak sie zachowac, jak sie zwracac do kolegow i ko-
lezanek, do wspdtpracownikow i przetozonych, kiedy i jakich stow i zwrotow uzy-
wac, jak sie ubierac, co jest wskazane, a co nie.

Cziowieka o wysokiej kulturze osobistej cechuje obycie towarzyskie przeja-
wigjace sie m.in. w sposobie przedstawiania sie, przywitania, prowadzenia roz-
mowy, stosownym do sytuacji zachowaniu sie | pozegnaniu,

W wypadku pracownika biura podrozy oznaki kultury osobistej bedziemy ob-
serwowac od chwili pojawienia sie klienta w biurze:

1. pracownik jako pierwszy z usmiechem wita klienta;

2. pracownik gestem lub stowem wskazuje Klientowi miejsce przy biurku lub

na sofie;

prowadzi z Klientem rozmowe w sposob przyjazny, mity, serdeczny, cieply;

uzywa stow uznawanych za kulturalne;

5. zegna Kklienta, proponuje pomoc w trudnych kwestiach i zaprasza do po-
nownego skorzystania z ustug biura;

6. pracownik wyrdznia sie wiasciwym wyglagdem (ubior, makijaz, dionie, wiosy).

W

Kultura osobista jest potrzebna cziowiekowi w jego codziennym zyciu i uta-
twia je. Ulatwia tez zycie zawodowe pracownikowi turystyki, Pracownik o duzej
kulturze osobistej ziednuje sobie Klientow, przetozonych i podwtadnych. Wzbu-
dza wigksze zaufanie wsrod klientow. Wiecej sprzedaje, poniewaz klient najpierw
JKupuje” pracownika, a dopiero pozniej produkt.

Tak wiec do kultury osobistej zaliczymy m.in.:

* poszanowanie godnosci drugiego cziowieka,
* Oobycie towarzyskie,

° opanowanie,

e zdyscyplinowanie,

e 7yczliwosc i zrozumienie,

° wiasciwy ubior.
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Pracownik turystyki powinien by¢ starannie wyksztalcony, o szerokich hory-
zontach myslowych, oczytany i zainteresowany sprawami otaczajgcego swiata,
a takze powinien wyrozniac sie wysoka kulturg osobista i wygladem, co z pew-
noscig przetozy sie na dobre wrazenie o biurze podrozy.

Dobre maniery pozadane u pracownikow zatrudnionych w turystyce wyklu-
czajg nonszalancje i ekstrawagancje w ubiorze. Pracownik powinien byc za-
dbany, schludny i elegancki. Ubior powinien byc¢ wygodny, niekrepujgcy i prak-
tyczny, dobrany kolorystycznie, czesto w barwach danej firmy, z logo.

Na wyglad zewnetrzny skiadajg sie nastepujgce elementy:

1. Ubidr — zawsze czysty i wyprasowany.

Dla kobiet garsonka lub kostium o dobrym kroju i kolorze lub bluzka i spod-
nica albo spodnie. Cieliste rajstopy, kryte ciemne buty i niezbyt duzo bizuterii.

Dla mezczyzn ciemny gamitur, koszula, krawat, ciemne kryte buty, ciemne
skarpetki i prawie wcale bizuterii (dozwolone sg jedynie zegarek i obraczka).

2. Wiosy — zawsze swieze | umyte, bez zbednych ozddb.
3. Dionie — czyste, paznokcie zadbane.

U kobiet dopuszcza sie pa-
znokcie pomalowane w kolorach
pastelowych. Nie nalezy uzywac
tipsow, szczegolnie o ekstrawa-
ganckich wzorach i bardzo diugich.
Ozdobg damskich dioni moze byc
pierscionek i obrgczka, meskich
— obrgczka,

4, Makiaz — delikatny, zaledwie
podkreslajgcy urode.

Kobieta — jako pracownik biura
podrézy — powinna byc¢ zadbana,
usmiechnieta, pachnaca, z mini- Pracownicy Biura Podrézy Fostertravel
malng liczba ozddb w postaci: obraczki, pierscionka, matych kolczykow Iub Klip-
sOw oraz tancuszka na szyi. Zawsze powinna mieC zapasowg pare rajstop
W SWoje| szafce pracowniczej.

Mezczyzna — jako pracownik biura podrézy — powinien by¢ zadbany, ogo-
lony, usmiechniety i pachnacy. Z 0zdob wiasciwe sg: obraczka i zegarek,
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Dziat Il

Nalezy tutaj podkresli¢, ze w biurach turystycznych niestety nie tak rygory-
stycznie jak w hotelach przestrzega sie okreslonego wygladu pracownikow. Pra-

cownicy jednolicie ubrani sg szybciej zapamietywani przez klientow i szybcie]
utozsamiani z konkretnym biurem.,

Wiasciwym ubiorem wyrazamy nie tylko szacunek dla samych siebie,

ale przede wszystkim dla klienta.

Osoba zatrudniona w turystyce zawsze powinna uzywac takich stow, jak:
prosze, dziekuje, przepraszam, zapraszam ponownie, zycze mitego dnia itp., po-
winna by¢ usmiechnieta i punktualna.

Istotne znaczenie ma tez nawigzywanie kontaktu wzrokowego z klientem,
ktory wehodzi do biura. Gdy jest on nawigzany w ciggu 3-5 sekund, klient czuje
sie wowczas zauwazony i bezpieczny.

Niezwykle cenne cechy pracownika turystyki to dobra pamiec, spostrzegaw-

Cz0SC | podzielnos¢ uwagi. Osoba zatrudniona w biurze podrozy niejednokrotnie
powinna wyprzedzac pytania klienta.

W intemetowych biurach po-
drézy, jak sama nazwa wskazuje,
wiekszos¢ spraw jest zatatwiana
przez intemet, ale prawie kazde ta-
kie biuro posiada punkt obstugi
Klienta lub dziat call center. Pra-
cownicy zatrudnieni w call center
muszg posiadac szczegolny dar
6 rozmowy 7z Klientami. Nalezy pa-

) mietac, ze Klient nie widzi pracow-
nika, lecz go styszy. W zwiazku
j‘ 7 tym bedzie zwracat uwage na:
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* wyrazng, zrozumialg mowe;

° rowne tempo mowy;

° mily, cieply i przyjemnie brzmigcy glos;

° parwe glosu;

* ton glosu — mowa spokojna, powazna, oficjalna, czasami zartobliwa, unika-
nie tonu napastliwego, drwigcego, rozkazujgcego;

° poprawne wymawianie nazw, pojec, nazwisk;
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Rozdziat 4

° nieuzywanie stereotypowych zwrotow i zargonu (jezeli ich nie uzywamy, tym
lepiej jestesmy odbierani);

e uwazne stuchanie | udzielanie konkretne] odpowiedzi, nieprzerywanie
rozZmowcy;

° 1o, po ilu sygnatach pracownik podnosi stuchawke (powinien najpozniej po
trzecim sygnale odebrac telefon);

° sposob przywitania, przedstawienie firmy i samego siebie;

° Uprzeimosc w glosie;

* to, czy pracownik pomoze Klientowi sam, czy bedzie odsytat go do innych
pracownikow dziatu,

Obstugujac Klienta przez telefon, musimy sie tak zachowywac, jakby siedziat
on vis-a-vis nas. Musimy sie do niego usmiechac, poniewaz znajduje to odzwier-
ciedlenie w naszym glosie — gtdwnym narzedziu pracy przez telefon. Przydatne sg
rowniez: cierpliwosc, opanowanie, wewnetrzny spokoj, kultura osobista.




SYLWETKA ZAWODOWA PRACOWNIKA
TURYSTYKI

Zawod technik obstugi turystycznej zalicza sie do zawoddw  ustugowych.
Pracownik szeroko rozumiane] turystyki moze pracowac¢ w wielu miejscach, na
roznych stanowiskach i mie¢ rozne zakresy obowigzkow. Jednak bez wzgledu
na firme, w ktorej bedzie zatrudniony, zawsze bedzie pracowat z ludzmi i dia
ludzi. Charakter pracy wymaga duzej odpormnosci psychicznej i umiejetnosci
wspotdziatania z innymi, ale tez duzej samodzielnosci, dobrego planowania i or-
ganizowania wtasnej pracy.

Praca w przedsiebiorstwie turystycznym stawia okreslone wymagania, co do
psychicznych i fizycznych predyspozycii zatrudnionych pracownikow sektora tu-
rystycznego.

Cechy pracownika turystyki:

o zyczliwosce | uprzejmy stosunek do ludzi,
® Uczynnosc i sumiennosce,

* odpowiedzialnosc i systematycznosc,

e otwartosc¢ i komunikatywnosc,

° opanowanie i cierpliwosc,

* tolerancja i wyrozumiatosc,

® UczCIwosC i dyskrecja (zachowanie tajemnicy zawodowe)),
° wrazliwosc i pogodne usposobienie,

° punktualnosc i zdyscyplinowanie,

® przedsiebiorczosc i innowacyjnosc,

* inteligencja i dyspozycyjnosc.

Umiejetnosci pracownika turystyki:

* postugiwanie sie jezykami obcymi w mowie i pismie,

* znajomosc odpowiednich programow komputerowych,

° znajomosc technik pracy biurowe),

* postugiwanie sie przepisami prawa,

° zZnajomosc geogralii i zagadnien spoteczno-gospodarczych,
° umiejetnosc rozwigzywania problemow,
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odpornose na stres,

umiejetnosc efektywnego wykorzystania czasu pracy w biurze podrozy,
tatwos¢ nawigzywania kontaktow,

umiejetnose stuchania i prowadzenia rozmaow z klientami,

utrzymanie kontaktu wzrokowego,

umiejetnosce pracy w zespole.

Postawy i zachowania wplywajgce na profesjonalng obstuge
klienta:

znajomosc podstawowych oczekiwan turysty,

elastycznosc i dostosowanie zachowania do konkretnego klienta i jego
oczekiwan,

traktowanie klienta jako goscia,

przestrzeganie ogolnych zasad grzecznosci | zyczliwosci,

aktywne reagowanie na wypowiedzi klientow,

traktowanie klienta jako partnera,

dbatosc¢ o dotrzymanie ustalonych termindw,

obiecywanie mniej, a dawanie wiecej,

w sytuacjach trudnych zachowanie spokoju, panowanie nad emocjami,

w sytuacjach problemowych zwrdcenie sie o pomoc do innych pracow-
nikow,

bardzo dobra orientacja w regutach obyczajowych,

uksztaltowane postawy moralne,

ZNajomosc motywow uprawiania turystyki i zachowan osob w niej uczestni-
czacych.
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