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Summary. The tour guide job is a very important factor in shaping the quality of services of-
fered by tour operates. Often, a tour guide is the only factor that can unsuccessful trip, turn to
the trip memorable for all participants. Tour operators, who employ tour giudes try to choose
the staff so as to have the assurance that the services provided by them will be satisfactory for
the customer, and thus give rise to a positive feeling about the quality of the purchased travel
agency services. Organizers perceive the tourism profession and the work of tour guide as an
important element of building quality services sold by travel agencies for tourists. Respondents
organizers admitted that the tour guide is someone who has a huge impact on the perception
of quality by participants and their subsequent perception of the office. The tour guide is an ex-
tremely important part in building the quality of tourist services offered by tour operates.

Stowa kluczowe: biuro podrézy, jakos¢ ustug, pilot wycieczek.
Key words: quality of service, tour guide, tour operator.

WSTEP

Zawdd pilota wycieczek nalezy do kluczowych zawodéw w obstudze ruchu turystycznego.
Turysci bardzo czesto postrzegajg jako$¢ imprezy turystycznej poprzez jakos¢ pracy i zaan-
gazowanie osoby, ktéra ma z nimi bezposredni kontakt. Pilot odpowiada za wrazenia uczest-
nika wyjazdu — zaréwno w kontekscie jakosci oferowanych ustug, jak i wartosci poznawczych
czy estetycznych dotyczacych odwiedzanych miejsc. Organizatorzy turystyki, ktérzy zatrud-
niajg pilotdw wycieczek, powinni wiec stara¢ sie dobiera¢ kadre tak, by mie¢ gwarancje, iz
ustugi Swiadczone przez nich bedg zadowalajgce dla klienta, a tym samym bedg powodowaty
pozytywne odczucia zwigzane z jakoscig zakupionej w biurze podrozy ustugi.

Niniejsze opracowanie miato na celu pokazanie istoty pracy pilota wycieczek i zbadanie,
jak organizatorzy turystyki postrzegajg prace pilotéw wycieczek, jakie oczekiwania majg
wobec pilotéw, co robig, by podnies¢ jakos¢ ich pracy i — co za tym idzie — jako$¢ oferowa-
nych ustug.

Obszar badan to wojewddztwo pomorskie. W badaniach empirycznych wykorzystano
dwie metody badawcze — wywiad niestandaryzowany oraz wywiad standaryzowany. Wy-
wiad niestandaryzowany zostat przeprowadzony w dniu 22.04.2010 r. w Urzedzie Marszat-
kowskim w Gdansku. Osoba udzielajgca wywiadu pracowata na stanowisku specjalisty
w zespole do spraw jakosci ustug turystycznych w Departamencie Turystyki. Jest ona od-
powiedzialna (w ramach Ustawy o ustugach turystycznych z dnia 29 sierpnia 1997 r.) za
organizatorow turystyki oraz posrednikoéw turystycznych w wojewddztwie pomorskim.



146 M. Wanagos

Wywiad standaryzowany byt przeprowadzany w okresie od lutego do maja 2010 r. wsréd
organizatoréw turystycznych na terenie wojewddztwa pomorskiego. Przebadanych zostalo
31 organizatoréw. Pozostali albo odmoéwili wziecia udziatu w badaniu, albo nie zatrudniaja
pilotow wycieczek, gdyz nie wymaga tego specyfika ich dziatalnos¢.

JAKOSC USLUG TURYSTYCZNYCH

Pojecie jakosci zostato po raz pierwszy uzyte przez Platona, greckiego filozofa, ktéry nazwat
je poiotes. Kiedy Platon wprowadzit to pojecie, byt przekonany, ze nie wszystkie zjawiska moz-
na zmierzy¢ oraz w pemi opisac. Arystoteles kontynuowat rozwazania Platona i stwierdzit, ze
Swiat mozna opisa¢ wedtug kategorii takich, jak: jakosé, ilos¢, relacje, substancje, miejsce,
czas, pofozenie, dyspozycja. Cyceron jako pierwszy uzyt stowa qualitas, ktdre po przejsciu do
innych jezykow dato podstawe miedzy innymi angielskiemu stowu quality ‘jakos¢’. Pojecie: ja-
kos¢ zostato wykorzystane w wielu dziedzinach zycia — od produktow materialnych, ustug
az po procesy (Urbaniak 2004).

Jakos$c¢ ustug jest zagadnieniem bardziej skomplikowanym i trudniejszym do zmierzenia
niz jakos¢ dobr materialnych. Wynika to z ich specyficznych cech. Najczesciej wymieniane
cechy ustug to: niematerialnos¢, nietrwatosc, réznorodnoscé, nierozdzielnos¢ (sg jednoczes-
nie swiadczone i konsumowane). Poprzez termin: ustugi turystyczne nalezy rozumieé
wszystkie te czynniki, ktére stuzg zaspokojeniu potrzeb materialnych i niematerialnych tury-
stéw. Ustugi te obejmujg transport klienta do miejsca o walorach turystycznych, noclegi, wy-
zywienie, a takze ustugi kulturalno-rozrywkowe (Gaworecki 2007). Wedtug Gaworeckiego
(2007) w organizacji ustug turystycznych powinno uwzglednic sie:

— ich komplementamo$¢ — oznacza to, ze ustugi sg od siebie zalezne, np. klient niechetnie po-
jedzie na wypoczynek, jezeli nie zostanie zagwarantuje sie mu wyzywienia w tym samym hotelu;

— ich substytucyjnosé — oznacza to, ze turysta ma duzy wybér w momencie podejmowa-
nia decyzji o zakupie oferty. Moze wybra¢ wyjazd z noclegami w hotelu trzygwiazdkowym
lub na kampingu, moze skorzysta¢ z transportu lotniczego itd. Substytucyjnosé ustug wigze
sie z kondycjg ekonomiczng turysty oraz z jego upodobaniami do np. ustug $wiadczonych
na miejscu wypoczynku;

— ich cechy dotyczgce dysproporcji — oznacza to, ze ustugi turystyczne jednoczesnie za-
spokajajg popyt komplementarnie i substytucyjnie, co wptywa na jakos¢ obstugi;

— zroznicowanie popytu — jest on zréznicowany czasowo, przestrzennie i rodzajowo.
Kazdy turysta moze wyjecha¢ w innym czasie w inne miejsce;

— koniecznos¢ obecnosci konsumenta — w przypadku ustug turystycznych bez obecnoéci
konsumenta podczas wytwarzania produktu ustuga nie moze zaistnieé¢; ustuga turystyczna
nie moze by¢ magazynowana ani przesytana jak towar;

— ich abstrakcyjny charakter — turysta nie ma mozliwosci wyprébowania ustugi przed jej
realizacja;

— ich funkcje spoteczne i biologiczne — zapewniajg wypoczynek i regeneracje sit fizycznych
i psychicznych;

— ich wptyw na rozwoj gospodarczy obszaru — sg to wazne czynniki rozwoju miejscowos-
ci, do ktérej przybywajg turysci ze wzgledu na to, ze podczas urlopu mamy inne potrzeby
(zazwyczaj takie, na ktére pozwalamy sobie tylko podczas urlopu);
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— ich charakter rynkowy — sg w petni lub w czesci odptatne;

— rynek nabywcy — konsument decyduje, jakg oferte kupi.

Jakos¢ ustug turystycznych zwigzana jest z podejsciem ustugodawcy do klienta. Rela-
cjom ustugodawcy z klientem powinny towarzyszy¢: lojalno$¢ — realizacja ustugi zgodna
z obiecang turyscie w harmonogramie (wszelkie zmiany programu muszg by¢ skonsultowa-
ne z turystg), profesjonalizm — uprzejmosc¢, komunikatywnosc¢, wiarygodnosc¢ i doswiadcze-
nie osob obstugujgcych turystow (np. pilota wycieczek), wrazenia i odczucia turysty, ktére
zwigzane sg ze standardem odwiedzanego miejsca, odpowiedzialnosé — jak najszybsza
reakcja na btedy, przyjmowanie ewentualnych reklamaciji, orientacja na klienta — kazdy
klient jest indywidualny i wyjgtkowy. W przypadku jakos$ci ustugi turystycznej najwazniejsze
jest, o czym musi pamietaé osoba swiadczaca te ustuge, zaspokajanie potrzeb klienta, gdyz
— jak pisze Mazur (2002) — ,[...] znacznie taniej jest wykona¢ prace dobrze za pierwszym
razem, niz podejmowac jg kilkakrotnie, aby wyeliminowaé¢ powstate btedy” (s. 100). Stanem
idealnym jest w tym wypadku takie zaspokajanie potrzeb, ktére bedzie pokrywato sie
z oczekiwaniami klienta. Na jakos¢ oczekiwang sktadajg sie nie tylko potrzeby osobiste
klienta, ale takze doswiadczenia z poprzednich wyjazdoéw, opinie innych nabywcéw, wy-
obrazenie o ustudze itd. Natomiast jakos¢ doswiadczona jest wynikiem analizy jakoSci
oczekiwanej, gdyz kazdy klient podswiadomie poréwnuje to, co zastanie po dojechaniu na
miejsce odpoczynku, z tym, co sobie wyobrazit. W celu podnoszenia jakosci oferowanych
ustug organizator powinien wiec przede wszystkim dobrze analizowa¢ oczekiwania turystow
wobec produktu. Dobra analiza potrzeb pozwala organizatorom na stworzenie bardzo
dobrego produktu, a wtasciwa realizacja ustugi (miedzy innymi dzieki pracy pilota) daje
mozliwo$¢ spetnienia oczekiwan konsumentéw.

Aby jakos¢ ustugi oferowanej przez biuro podrézy byta wysoka, starania muszg podjgé
wszystkie osoby zajmujgce sie dang ofertg — od jej stworzenia do realizacji. Pilot wycieczek
jest wiec osobg, ktérg mozna nazwac ,tgcznikiem” miedzy biurem a klientem. To on dba
o wiasciwg realizacje wszystkich ustug, a w przypadku ich ziej realizacji lub przy braku jej
realizacji interweniuje u kontrahenta w imieniu biura podrdzy oraz stara sie ustuge niezgod-
ng z programem przedstawionym turystom zamieni¢ na inng rownie lub bardziej atrakcyjng
(jesli nie da sie zrealizowac tej, ktéra byta przewidziana programem), dgzac do zatagodze-
nia ewentualnych konfliktéw z turystami.

W przypadku biur podrézy i innych przedsiebiorstw turystycznych jakos¢ ustug jest bar-
dzo wazna, gdyz to wtasnie ona jest coraz bardziej skutecznym narzedziem rywalizacji;
dobry pilot wycieczek wsrdd pracownikow biura jest ,narzedziem” ksztaltujgcym jakosé re-
alizacji catej imprezy. Wyegzekwowanie od kontrahentéw (ustugodawcéw) prawidtowych
Swiadczeh i przekazanie ich turystom jest podstawowym obowigzkiem osoby realizujgce;j
impreze (pilota) — Kruczek (1996).

Sposobem na poprawe jakosci ustug sg szkolenia organizowane dla pracownikéw. Szko-
lenia powinny dotyczy¢ sie zarobwno zagadnien zwigzanych z obstugg klienta, jak i zagad-
nien niezbednych podczas pracy pilota z grupa (np. dotyczacych sposobdéw organizacji cza-
su wolnego, kurséw psychologiczno-socjologicznych czy w przypadku pilotow rezydentéw
szkolen dotyczacych kultury, historii i zwyczajow odwiedzanego kraju).
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ZAWOD PILOTA WYCIECZEK W POLSCE

W Polsce, zgodnie z Ustawg o ustugach turystycznych z 29 sierpnia 1997 roku, oprocz
zawodu przewodnika turystycznego istnieje zawdd pilota wycieczek. Przewodnik turystyczny
to osoba oprowadzajgca turystdw po wybranych obszarach, miejscowosciach i obiektach
oraz udzielajgca informacji na ich temat. Natomiast pilot wycieczek to osoba, ktéra towarzy-
szy turystom w imieniu organizatora, sprawuje opieke nad turystami oraz dba o wtasciwg re-
alizacje ustug zakupionych przez turystow. Wspomniana ustawa jednoznacznie okresla wa-
runki, jakie trzeba spetnic¢, by uzyskac¢ panstwowe uprawnienia do pracy pilota wycieczek.
W rozdziale czwartym Ustawy przedstawione sg wymagania, jakie musi spemi¢ kandydat na
pilota wycieczek, a takze jego prawa i obowigzki ma pilot po otrzymaniu uprawnien.

Zgodnie z Ustawg o uprawnienia pilota wycieczek moze stara¢ sie osoba, ktéra ukohczy-
ta 18 lat, charakteryzuje sie dobrym zdrowiem i ma wyksztatcenie przynajmniej srednie.
Osoba starajgca sie o uprawnienia pilota nie moze by¢ osobg karang za przestepstwa
umysine, ale przede wszystkim za przestepstwa zwigzane z praca pilota czy przewodnika.
Oznacza to, ze jezeli osoba wykonywata prace pilota wycieczek, nie posiadajgc odpowied-
nich uprawnien, to nie tylko moze zosta¢ skazana za dziatanie wbrew prawu, ale traci tez
mozliwo$¢ uzyskania tych uprawnien w innym czasie. Ostatnim warunkiem dla oséb ubie-
gajacych sie o legitymacje pilota wycieczek jest szkolenie. Dopiero ukonczenie specjali-
stycznego szkolenia pozwala na dopuszczenie kandydata na pilota do egzaminu panstwo-
wego w urzedzie marszatkowskim danego wojewodztwa.

Jezeli chodzi o sylwetke przysztego pilota, to istniejg niespisane, co prawda, ale ogdlnie
przyjete zasady. Osoba taka powinna posiada¢ wiedze z zakresu historii, geografii, kultury
kraju, turystyki, polityki, ale takze powinna umie¢ stworzy¢ dobre relacje z drugim cztowie-
kiem, co oznacza, iz nie tylko musi zna¢ podstawy psychologii, ale i socjologii. Oczywiste
jest rébwniez to, ze pilot powinien ptynnie mowi¢ w jezyku turystéw, ktérymi sie opiekuje.
Zgodnie z badaniami Tyblewskiego (zob. Wanagos 2008) mozna stwierdzi¢, ze oczekiwa-
nia wobec pilotdw wycieczek sg bardzo wysokie i ze obejmujg znajomosé wymienionych
powyzej zagadnien, a takze ,[...] konsekwentne spetnianie swoich obowigzkdéw, staranie sie
0 jak najlepsze przekazywanie wiadomoéci, aby grupa odniosta maksimum wrazen pozy-
tywnych, pogodny sposéb bycia, nacechowany poczuciem humoru wplywajacym na utrzy-
mywanie sie dobrego humoru wsréd wycieczkowiczow. Przeznaczenie wystarczajgcego
czasu na odpoczynki, przeciwdziatanie skutkom zmeczenia i podtrzymujgce zainteresowa-
nie otoczeniem [...]. Wypemnienie czasu wycieczki pozytecznymi i przyjemnymi zajeciami
[...], interesujgce i nieszablonowe objasnienia za pomocg zwieztych informacji popartych
dobrg anegdotg i pogodnymi opowiesciami, nie zawierajgcych [sic!] jednak niezgodno$ci
z aktualnym stanem nauki. Chetne udzielanie odpowiedzi na pytania [...], uprzejmosg,
grzecznos¢, towarzyskosé, wyrozumiatos¢ i takt [...], zyczliwos¢, solidarnosé, troskliwosc,
opiekunczosc¢, sympatia i empatia. Budzenie zainteresowania pieknem przyrody przez opi-
sywanie jej i programowanie za pomocg gruntownej znajomosci i emocjonalnego stosunku
do niej. Efektem takiego dziatania ma by¢ zaszczepienie turystom umitowania do natury.
Modyfikowanie w razie potrzeby planu zwiedzania przez uzyskanie doswiadczenia, przygo-
towania metodycznego do swoich funkcji oraz umiejetnosci i zdolnosci organizatorskich.
Gruntowna znajomo$¢ poruszanych przez siebie tematdéw, a nawet pasjonowanie sie nimi
i przekazywanie swojego entuzjazmu innym” (Tyblewski 1975, s. 54-55).
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Pilot wycieczek jest ambasadorem swojego kraju za granicg. Trzeba pamietac, ze to
wiasnie na pilocie spoczywa obowigzek wtasciwej realizacji imprezy. Tury$ci jadgc na wy-
cieczke, majg wieksze wymagania, bo ptacg za nig; jest to ich czas wolny, podczas ktérego
chca sie odprezyé¢ i nie chca sie niczym martwié. Dlatego zawdd ten nie jest tatwy — pilot
podczas imprezy pracuje 24 h na dobe — caly czas. Sytuacje trudne, czesto nawet problemy
z kontrahentami, ktére nie obchodzg turystéow, nie omijajg pilota i to on musi rozwigzaé je
tak szybko, jak to mozliwe. A co z imprezami, o ktérych juz od poczatku wiadomo byto, iz do
udanych nie bedg nalezaty? Pilot nawet wtedy jest w stanie zdziata¢ cuda. Dzieki swojej
zaradnosci, osobowosci, usmiechowi i ciekawym pomystom, dotyczgcym urozmaicenia wy-
poczynku turystom, jest w stanie nawet ze stabej oferty zrobi¢ dobry produkt.

Z pracg pilota wigzg sie nie tylko obowigzki. Pilot ma réwniez swoje prawa i ponosi od-
powiedzialno$¢ za decyzje i czyny, ktérych sie dopuszcza. Pilot wycieczek do swoich pod-
stawowych praw moze zaliczy¢ (Kruczek 2008): prawo do uzywania legitymacji pilota oraz
identyfikatora, prawo do reprezentowania organizatora turystyki w zakresie niezbednym do
prowadzenia danej imprezy turystycznej, prawo do otrzymania wynagrodzenia za swojg
prace, prawo do zwrotu kosztow poniesionych w zwigzku z petnionymi obowigzkami stuz-
bowymi, prawo do korzystania z takich samych Swiadczen, jak uczestnicy imprezy. Jezeli
zas chodzi o obowigzki pilota wycieczek, Ustawa wymienia trzy giéwne: obowigzek opieki
nad uczestnikami imprezy, obowigzek zapewnienia odpowiedniej realizacji $wiadczen
przewidzianych programem, przyjmowanie reklamacji. Dodatkowo nalezy jeszcze uwzgled-
ni¢ takie obowigzki, jak petnienie funkcji ttumacza i przekazywanie informacji krajoznawcze;j.
Nie jest to obowigzkowe, narzucone przez Ustawe, ale jednak nie mniej wazne i traktowane
przez pilotow jako obowigzek.

Pilot wycieczek podlega trzem rodzajom odpowiedzialnosci za zaniechania lub btedne
dziatania. Pierwszym rodzajem jest odpowiedzialno$¢ cywilna, kitora polega na tym, iz
w przypadku wyrzadzenia szkody majgtkowej lub niemajatkowej innej osobie pilot moze
zostac pociggniety do odpowiedzialnosci majatkowej, czyli do naprawienia szkody wywofa-
nej swoim dziataniem. W takim wypadku pilot ponosi odpowiedzialno$¢ bezposrednio wo-
bec poszkodowanego uczestnika imprezy. Piloci wycieczek majg mozliwo$¢ ubezpieczenia
sie od odpowiedzialnosci cywilnej. Drugim rodzajem odpowiedzialnosci jest odpowiedzial-
nos¢ karna. Jezeli pilot popetni przestepstwo lub wykroczenie, podlega — tak jak wszyscy
— odpowiedzialnosci karnej, zgodnie z Kodeksem karnym i Kodeksem wykroczen. W przypadku
tej odpowiedzialnosci pilot moze utraci¢ uprawnienia, moze zosta¢ pozbawiony wolnosci lub
moze zosta¢ ukarany grzywng (wykroczenia). Trzecim i ostatnim rodzajem odpowiedzialnosci
pilota za prace jest odpowiedzialnos¢ stuzbowa. Zgodnie z przepisami Ustawy o ustugach tury-
stycznych praca pilota podlega kontroli, w przypadku naruszen lub uchybien w wykonywaniu
pracy pilota uprawnienia mogg by¢ cofniete bgdz zawieszone na okres do 12 miesiecy.

Zgodnie z zatozeniami Rozporzgdzenia Ministra Gospodarki z dnia 28 czerwca 2001 ro-
ku w sprawie przewodnikéw turystycznych i pilotow wycieczek kursy dla pilotow wycieczek
mogg przeprowadzaé¢ podmioty, ktére zostaty do tego uprawnione przez marszatkow woje-
wodztw lub, dawniej, przez wojewodow. Uprawnienia do szkolen nadaje sie czasowo lub na
state. Oczywiste jest to, iz w przypadku osob ksztatcgcych przysztych pilotéw wymagane
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jest wyksztalcenie wyzsze czy praktyka zawodowa poswiadczona przez jednostke organi-
Zujgcyg szkolenia badz przez stowarzyszenie zrzeszajgce pilotdw wycieczek.

Kurs na pilota wycieczek obejmuje 120 godzin szkolenia teoretycznego oraz 3 dni szko-
lenia praktycznego. Organizator turystyki musi przed rozpoczeciem kursu poinformowac
urzad marszatkowski o checi rozpoczecia takiego szkolenia. W dokumentach, oprécz pisma
zawiadamiajgcego, powinny znalez¢ sie takze: kopia upowaznienia do prowadzenia szkoleh
tego typu, a takze harmonogram zaje¢ z doktadnym wykazem instruktoréw i wyktadowcow.
Marszatek ma prawo przeprowadzi¢ kontrole organizatora. Sprawdza, czy harmonogram
przestany jako program pracy jest rzeczywiscie realizowany i czy jest zgodny z zatozeniami.

Do zagadnien szczegolnie istotnych podczas teoretycznej czesci szkolenia zaliczyé
mozna zaréwno zagadnienia z geografii kraju i Swiata, wraz z historig kultury i sztuki, jak
i elementy pracy z grupg, takie jak: podstawy komunikowania sie pilota z grupa, procesy
grupowe i techniki negocjacji, cechy psychofizyczne pilota wycieczek, rozwigzywanie kon-
fliktow, zrédta i objawy stresu, program osobistego rozwoju pilota, w tym asertywnos¢, au-
toprezentacja, praca z mikrofonem, postepowanie pilota w sytuacjach nadzwyczajnych,
zasady sporzgdzania protokotéw zdarzen, emisja gtosu, animacja grupy, elementy savoir-
vivre'u i protokotu w biznesie, ksztaltowanie pozytywnego wizerunku kraju, biura podrézy
podczas imprezy turystycznej.

Do innych zagadnien, realizowanych podczas kursu, nalezg: przemyst turystyczny w Pol-
sce i na swiecie, struktura spoteczno-polityczna Polski oraz Polska na tle Europy i swiata,
obstuga ruchu turystycznego, przepisy prawne w turystyce i ubezpieczenia turystyczne,
bezpieczenhstwo, profilaktyka i ochrona zdrowia, higiena w turystyce.

Osoby, ktore ubiegajg sie uprawnienia do pracy pilota wycieczek, po odbyciu kursu zgta-
szajg cheé wziecia udziatu w egzaminie panstwowym. Egzaminy organizowane sg przez
urzedy marszatkowskie witasciwe dla miejsca odbywania kursu. Po wyznaczeniu terminu
kandydaci stawiajg sie¢ w wyznaczonym dniu na egzaminie panstwowym. Zgodnie z pra-
wem sktada sie on z trzech czeéci: teoretycznej pisemnej i ustnej oraz z czesci praktyczne;.

Egzaminy zdaje (na przyktadzie Urzedu Marszatkowskiego w Gdansku) tylko okoto 60%
0sOb. Z roku na rok wida¢ wzrost zainteresowania kursami dla pilotow, co nie wptywa na
liczbe oséb zdajgcych. Niestety, wraz ze wzrostem liczby osdb zdajgcych liczba zdanych
egzaminow z roku na rok spada o kilka punktéw procentowych.

Po uzyskaniu pozytywnego wyniku egzaminu panstwowego nalezy ztozy¢ odpowiednie
dokumenty do urzedu marszatkowskiego zgodnego z miejscem zameldowania. Po ztozeniu
tych dokumentéw zostaje wydana legitymacja pilota wycieczek, o standardowym wygladzie
na terenie catego kraju, oraz identyfikator pilota wycieczek.

Pilot z uprawnieniami ma szanse dalszego rozwoju. Kurséw doszkalajgcych dla pilotow
nie jest wprawdzie wiele, ale warto je kohczy¢ nie tylko z powodu rozwoju osobistego, ale
przede wszystkim dlatego, ze fakt ich ukonczenia umacnia pozycje pilota wsréd konkuren-
cji. Bardzo czesto dalszy rozwdj zalezy tylko od pilota, gdyz on sam musi zadbaé o to, by
zdoby¢ dodatkowe umiejetnosci. Wazne w samoksztatceniu pilotow sg z pewnoscig jezyki.
Pilot dzieki znajomo$ci jezykow przestaje by¢ ograniczony terytorialnie, jesli chodzi o wyko-
nywanie swojej pracy.

Czasami, w przypadku grup ukierunkowanych na jedng dziedzine (np. polowania, czy tu-
rystyka biznesowa), biura podrézy w celu zwiekszenia jakosci swoich ustug wysylajg pilotow
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na szkolenia specjalistyczne, by pogtebi¢ ich wiedze na dany temat. Inng formg szkolen
dodatkowych dla pilotéw wycieczek jest szkolenie przygotowujgce ich do pracy rezydenta
w innym kraju. Pilot rezydent jest delegatem biura podrézy w miescie, hotelu, u kontrahen-
ta, ktéry wspotpracuje z rodzimym biurem podrézy. Zajmuje sie on turystami w miejscu po-
bytu, zapewnia im dodatkowe atrakcje, organizuje imprezy fakultatywne i jest do dyspozyciji
turysty przez caty czas (Wajdzik i Kruczek 2006). Duze biura podrézy, takie jak Triada, Tui,
Rainbow Tour, organizujg szkolenia dla kandydatéw na pilotéw rezydentéw dla oséb posia-
dajgcych uprawnienia pilota wycieczek. Szkolenia takie sg niezbedne, gdyz zazwyczaj od-
bywajg sie w miejscu pdzniejszej pracy, np. w Egipcie, Grecji, Turciji.

Bardzo wazne w pracy pilota jest doswiadczenie. Okazuje sig, ze — jak wykazaly bada-
nia, ktérych wyniki przedstawiono w dalszej czesci niniejszego opracowania — dla wiekszo$-
ci organizatorow turystyki doswiadczenie jest podstawowym czynnikiem decydujgcym
o zatrudnieniu pilota wycieczek. Szkolenie i dos¢ trudny egzamin to dopiero poczatek drogi
do tego zawodu.

SPECYFIKA BIUR PODROZY W WOJEWODZTWIE POMORSKIM

W celu poznania specyfiki biur podrézy w wojewodztwie pomorskim przeprowadzono
wywiad z pracownikiem Departamentu Turystyki w Urzedzie Marszatkowskim, specjalistg
w zespole do spraw jakosci ustug turystycznych. W badaniu uzyto wywiadu prostego nie-
standaryzowanego, gdyz charakteryzuje sie on duzg swobodg w zadawaniu i modyfikaciji
pytan. Zastosowano kwestionariusz z pytaniami otwartymi, jednak podczas rozmowy poja-
wito sie wiele pytan niezawartych w kwestionariuszu; wywiad wigec zostat pogtebiony.

Badanie miato na celu poznanie specyfiki biur podrézy na terenie wojewddztwa pomor-
skiego. Na rynku ustug turystycznych w wojewddztwie pomorskim dziatajg nastepujgce pod-
mioty gospodarcze; zgodnie z Ustawg o ustugach turystycznych sg to:

— organizator turystyki — przedsiebiorca organizujgcy impreze turystyczna;

— posrednik turystyczny — przedsiebiorca, ktdérego dziatalnosé polega na wykonywaniu,
na zlecenie klienta, czynnosci faktycznych i prawnych zwigzanych z zawieraniem umow
o $wiadczenie ustug turystycznych;

— agent turystyczny — przedsiebiorca, ktérego dziatalno$¢ polega na statym posrednicze-
niu w zawieraniu uméw dotyczacych swiadczenia ustug turystycznych na rzecz organizato-
réw turystyki posiadajgcych zezwolenia w kraju lub na rzecz innych ustugodawcow posiada-
jacych siedzibe w kraju.

W wojewodztwie pomorskim dziata 193 organizatoréw turystyki, z czego 127 dziata row-
niez na zasadzie posrednika turystycznego. Sg trzy biura, ktére dziatajg tylko jako posred-
nik. Informacje te zawarte sg w Centralnej Ewidencji Organizatoréw Turystyki i Posrednikow
Turystycznych (www.turystyka.gov.pl). Wpisu do tego rejestru dokonuje marszatek woje-
wodztwa wtasciwy ze wzgledu na siedzibe przedsiebiorcy. Niestety, nie prowadzi sie reje-
strow agentow turystycznych, w zwigzku z czym ich liczba nie jest znana.

Pilotow wycieczek zatrudniajg organizatorzy turystyki, zatem podczas wywiadu koncen-
trowano sie na ich dziatalnosci.
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Na terenie wojewddztwa pomorskiego zaden z organizatorow nie jest duzg jednostkg sg
to biura mate, ktoére swoje imprezy organizujg na mniejszg skale niz wiodacy na rynku orga-
nizatorzy ustug, np. Triada, Rainbow Tours, Tui czy Neckermann. Okazato sie, ze te duze
biura majg wprawdzie swoje oddziaty w wojewddztwie pomorskim, ale zajmujg sie jedynie
sprzedazg ofert.

Organizatorzy turystyki w Pomorskiem, oprécz tworzenia wiasnych ofert, zajmujg sie
réwniez sprzedazg ofert innych organizatorow. Organizatoréow turystycznych w wojewodz-
twie pomorskim mozemy podzieli¢ ze wzgledu na rodzaj organizowanych imprez lub rodzaj
grupy, do ktérej dana impreza jest skierowana; sg to:

— biura zajmujgce sie wyprawami ekstremalnymi, alpinistycznymi (np. wyjazdy z alpinistg
M. Kaminskim), wyjazdami na narty z elementami ekstremalnymi;

— biura zajmujgce sie organizacjg kolonii (okoto 20%); duza czes¢ organizatoréw tego
typu to nauczyciele posiadajgcy wpis do rejestru organizatorow. Decydujg sie oni na zdoby-
cie takiego wpisu, poniewaz majg fatwy dostep do klientéw, a znajgc ich potrzeby, mogg
oferte dopasowac¢ do kazdego;

— biura zajmujgce sie przede wszystkim organizacjg pielgrzymek i wyjazdéw do miejsc kultu
Maryjnego w Polsce — do Czestochowy, Swietej Lipki, Lichenia czy Kalwarii Zebrzydowskiej;

— organizatorzy skupiajagcy sie typowo na organizacji wypaddéw zwigzanych ze sportami
wodnymi i z naukg np. surfingu, zeglarstwa itp.;

— organizatorzy imprez typowych dla dzieci i mtodziezy, wycieczek dla szkét — jednym
z najwiekszych organizatoréw w Tréjmiescie jest biuro podrézy lka Tour;

— trzy biura, ktére zajmujg sie tylko obstugg promoéw pasazerskich przybywajgcych do
Tréjmiasta w sezonie wiosenno-letnim. W okresie jesienno-zimowym w biurach tych trwajg
przygotowania do realizacji imprez w nastepnym sezonie, gdyz ze wzgledu na liczbe pro-
mow wptywajgcych (z roku na rok coraz wiekszg) jest to ogromne przedsiewziecie logi-
styczne;

— biura zajmujgce sie przede wszystkim organizacjg wyjazdéw za granice na kursy jezy-
kowe dla trzech grup — dla dzieci, mtodziezy i dorostych. Organizowane sg tez tak zwane
kursy elitarne, podczas ktorych klient decyduje, ze np. chce uczyé sie w Oksfordzie, mie¢
indywidualny tok studiowania i dodatkowo nie chce mieszka¢ z Polakami, zeby moc caty
czas ¢wiczyC jezyk.

W ofercie biur podrézy z wojewddztwa pomorskiego dominujg oferty krajowe. Turystkg
przyjazdowg na teren wojewddztwa pomorskiego zajmuje sie tylko 10 biur na tym terenie.
Natomiast jesli chodzi o turystyke wyjazdowg zagraniczng, biura podrézy wolg sprzedawaé
oferty duzych organizatoréw. Jest to przede wszystkim wynikiem kosztow i ryzyka, jakie
wigze sie z organizacjg imprezy wyjazdowej. Zorganizowanie imprezy za granice dla jedne-
go matego biura jest ryzykowne nie tylko ze wzgledu na koszt organizacji, ale takze dlatego,
ze biura te zazwyczaj nie majg tylu kontaktéw i informacji niezbednych w negocjacjach ce-
nowych co duze biura uznane na rynku $wiatowym. Organizatorzy zlokalizowani na terenie
wojewddztwa pomorskiego wolg wiec organizowaé imprezy mniejsze i na terenie Polski,
gdzie mogg negocjowac dobre stawki, co powoduje, ze ich oferta staje sie atrakcyjna.

Mimo ze wielu jest organizatoréw na terenie wojewddztwa pomorskiego, nie obserwuje
sie zjawiska wspotpracy miedzy nimi. Wspotpraca pomogtaby niewatpliwie w organizacii



Zawdd pilota wycieczek... 153

duzej imprezy i databy mozliwos¢é negocjaciji z kontrahentami. Jedyng mozliwoscig wspot-
pracy miedzy pomorskimi organizatorami turystyki jest wynajem srodkéw transportu.
Organizacja, ktéra zrzesza podmioty turystyczne w wojewddztwie pomorskim, jest Po-
morski Oddziat Polskiej Izby Turystyki, utworzony we wrzesniu 1992 roku. Dane z roku
2007 méwig o 65 czlonkach zarejestrowanych oraz 3 cztonkach honorowych nalezgcych do
tego oddziatu PIT. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze tylko 24 cztonkéw to biura podrézy; pozo-
stali cztonkowie to przedsiebiorstwa swiadczace ustugi noclegowe, gastronomiczne i trans-
portowe. Swiadczy to o stabosci branzy turystycznej regionu i braku checi do wspétpracy.

BIURA PODROZY A PRACA PILOTOW WYCIECZEK

Realizacjg imprezy turystycznej zajmuje sie pilot wycieczek. Od sprawnej pracy pilota
wycieczek zalezy wiec zadowolenie klienta i — co za tym idzie — sukces biura podrézy. Wy-
dawac by sie mogto, ze kazdy organizator turystyki powinien by¢ tego swiadomy. W niniej-
szym opracowaniu podjeto prébe pokazania, jak prace pilota postrzegajg pracodawcy, co
uwazajg za najistotniejsze w przygotowaniu do pracy pilota i co sami robig, aby praca pilota
byta efektywna.

Jako obszar badan przyjeto wojewddztwo pomorskie. Podmiotami uczestniczgcymi
w badaniach byli organizatorzy turystyki z tego obszaru, zatrudniajgcy pilotéw wycieczek.

W wojewddztwie pomorskim znajdujg sie tgcznie 193 biura podrdzy, ktére uzyskaty wpis
do rejestru organizatoréw turystyki. Bardzo duza czes$¢ tych biur znajduje sie w Tréjmiescie.
Podczas przeprowadzania badania grupa respondentéw zmniejszyta sie z kilku wzgledow.
Szacunkowo:

— okofo 15% organizatorow uwzglednionych w rejestrze ministerstwa jest organizatorem
imprez, podczas ktdérych obecnosé pilota nie jest potrzebna; dotyczy to kolonii i obozéw dla
mitodziezy, gdzie niezbedna jest obecnos¢ wychowawcy kolonijnego, w zwigzku z czym
biura te nie zatrudniajg pilotow;

— 10% biur nie korzysta z uprawnien, jakie daje im wpis w rejestrze, i dziata wytgcznie jako
agencja turystyczna, sprzedajgc oferty innych organizatoréw, a wiec nie zatrudniajgc pilotow;

— okoto 20% organizatoréw nie wyrazito checi do wziecia udziatu w badaniu;

— 15% biur znajdujgcych sie na terenie wojewddztwa pomorskiego to tylko regionalne
oddziaty, ktére réwniez nie zatrudniajg pilotéw, gdyz procesy rekrutacji odbywajg sie w pla-
cowce gtdwnej na terenie innego wojewoddztwa.

Metodg wykorzystang do badanh byt pomiar sondazowy, wywiad standaryzowany. Ten
rodzaj wywiadu bardzo czesto stosowany jest w badaniach marketingowych (Kaczmarczyk
2003). Wywiad standaryzowany wydawat sie najbardziej odpowiedni do grupy badanej ze
wzgledu na fatwy dostep do respondentéw oraz szeroki zakres badanego zagadnienia.
Kwestionariusz zawierat 8 pytan, w tym 7 pytan zamknietych i jedno pytanie otwarte; wazne
jest rowniez to, ze wywiad byt anonimowy. Do stworzenia kwestionariusza postuzyty przede
wszystkim pytania zamkniete, skale Likerta, skale zrownowazone i skala sumowanych
ocen. W wywiadzie pojawito sie jedno pytanie otwarte, ktore jednak nie pozwolito na wycia-
gniecie zadnych wnioskéw. W pytaniu otwartym organizatorzy turystyki mogli dodaé swoje
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uwagi, zastrzezenia dotyczgcych zawartosci pytan lub uzupetni¢ informacje, o ktére nie byli
pytani w wywiadzie.

W badaniu zostali uwzglednieni tylko organizatorzy turystyki, poniewaz tylko oni zatrudnia-
ja pilotow wycieczek. Dodatkowo grupa respondentéw zostata ograniczona terytorialnie, gdyz
w badaniu wzieto pod uwage tylko organizatorow turystyki z wojewddztwa pomorskiego.

Po uzyskaniu wynikow z 31 biur mozna stwierdzic, iz gtdbwng formg zatrudniania pilotow
w badanej grupie byta umowa zlecenie — az 66% odpowiedzi. Drugg najczesciej wybierang
umowa byta umowa o dzieto — 19% odpowiedzi. Wida¢ wiec, iz organizatorzy turystyki nie-
chetnie wigzg sie z pilotami wycieczek statymi umowami, ograniczajgc w ten sposéb swoje
koszta. Umowa na czas okreslony jest niekiedy podpisywana w biurach, ktére zatrudniajg
powyzej 50 pilotow, ale zazwyczaj jest to umowa np. na sezon wakacji. Umowa na czas
nieokreslony (6% odpowiedzi) podpisywana jest bardzo rzadko i zazwyczaj tgczy prace
pilota wycieczek z pracg sprzedawcy w danym biurze; 3% odpowiedzi uzyskata forma,
w ktorej pilot sam wystawia rachunek, rozliczajgc sie w ten sposoéb z biurem z danej imprezy
turystycznej, co wigze sie z prowadzeniem wiasnej dziatalnosci gospodarczej przez pilota.

Wielu organizatoréw ma zastrzezenia do przygotowania pilotéw zaraz po ukonczeniu
kursu, ktéry odbywa sie zgodnie z tym, co zostato zapisane w Ustawie. Wyniki badania wy-
kazaly, ze do wymogoéw uwazanych przez respondentéw za podstawowe nalezg: dobry
stan zdrowia, niekaralnos¢ oraz ukonczone 18 lat. Wsrod odpowiedzi z punktacjg srednio
wazng zdecydowanie najwiecej odpowiedzi uzyskat wymog odbycia 120-godzinnego kursu.
Zestawiajgc to z odpowiedziami na pytanie nastepne, mozna wnioskowac, iz respondenci
uwazaja, ze korzystna bylby zamiana szkolenia teoretycznego na szkolenie praktyczne, co
znacznie wptynetoby na znajomos$¢ fachu. Za najmniej wazny wymdg uznano obowigzek
dokumentowania znajomosci jezyka certyfikatem, dyplomem studiéw filologicznych lub
Swiadectwem ukonczenia szkoty z jezykiem wyktadowym np. angielskim. Jeden z komenta-
rzy respondentow do tego pytania brzmi: ,Udokumentowana znajomo$¢ z pewnoscig wply-
wa na jakos¢ ustugi, jednak nalezy pamietaé, iz podczas urlopu turyscie nie zawsze chodzi
o to, by pilot z nim przebywajacy moéwit biegle w jezyku hiszpanskim czy innym; jezeli zata-
twi sprawe, z ktérg sie do niego zgtosit, jakos¢ ustugi nie ulegnie pogorszeniu. Dlatego cer-
tyfikaty uwazam za zbedne”.

Na podstawie wynikow wywiadu mozna stwierdzi¢, ze badani raczej zgadzajg sie z wy-
maganiami Ustawy. Rozbieznosci pojawiajg sie tylko w przypadku liczby godzin praktycz-
nych i teoretycznych w trakcie odbywania kursu. Respondenci w komentarzu do tego pyta-
nia zaznaczali, iz nalezaloby zmniejszy¢ liczbe godzin teoretycznych, a zdecydowanie
zwiekszy¢ liczbe godzin praktycznych. Zastrzezenia dotyczg rowniez wymagan zwigzanych
z dokumentowaniem znajomosci jezyka; okoto 26% badanych uwaza, ze te wymogi nalezy
zmienié.

W przypadku dwoéch wymagan narzuconych przez Ustawe, respondenci byli zgodni
w 100%. Wszyscy uwazajg, iz pilot nie moze cechowac sie ztym stanem zdrowia, gdyz
znacznie mogtoby to pogorszy¢ jakos¢ ustugi oferowanej turyscie. Wazna okazata sie tez
mozliwo$¢ cofniecia lub wstrzymania uprawnien, jesli pilot nie bedzie wykonywat swojej
pracy dokfadnie. Oba te wymagania budujg jakos¢ ustugi pilotazu i w tej kwestii nikt z bada-
nych nie miat zastrzezen.
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Zagadnienia realizowane podczas kursu dla pilotéw wycieczek respondenci mieli ustawi¢
w kolejnosci od najwazniejszego do najmniej waznego, biorgc pod uwage przydatnos¢ da-
nego zagadnienia w dalszej pracy pilota. Zagadnienia te sg scisle okreslone i znajdujg sie
w zalgczniku 1 do Rozporzadzenia Ministra Gospodarki z dnia 28.06.2001 r.

Z odpowiedzi wynika, iz wedtug respondentéw najwazniejszym zagadnieniem i najbar-
dziej potrzebnym w pracy pilota jest zagadnienie ,pilot a grupa”. Na zajeciach poruszane sg
problemy, jak budowac relacje, unika¢ konfliktow i jak umiejetnie je rozwigzywac. Poznanie
tego trudnego zagadnienia pozwala na szybka interwencje pilotdow w sytuacjach kryzyso-
wych, bez uszczerbku na jakosci ustugi oferowanej klientowi. Wedtug przysztych pracodaw-
céw pilotéw wycieczek to zagadnienie jest najbardziej istotne wsrdéd wszystkich podanych
w Rozporzadzeniu. W skali od 1 do 8 punktow (gdzie 1 oznaczat najwazniejszy, a 8 naj-
mniej wazny) Srednia wartos¢ odpowiedzi wyniosta 2,61 pkt. Do innych bardzo waznych
zagadnien zaliczono zajecia praktyczne (3,06 pkt), bezpieczenstwo i ochrone mienia turysty
(3,38 pkt), a takze przepisy prawne w turystyce (3,77 pkt). Za mniej istotne i rzadziej wyko-
rzystywane w pracy pilota respondenci uznali geografie turystyczng kraju i $wiata (4,64 pkt),
obstuge ruchu turystycznego (5,51 pkt). Na dwdch ostatnich miejscach uplasowaty sie nie-
wykorzystywane przez pilotdw (zdaniem pracodawcy) lub bardzo rzadko wykorzystywane:
przemyst turystyczny na $wiecie i w Polsce (6,61 pkt) oraz struktura polityczno-spoteczno-
-ekonomiczna kraju i swiata (6,70 pkt). Organizatorzy, ktérzy brali udziat w badaniu, za naj-
wazniejsze uznali te zagadnienia, ktére majg duzy wptyw na poprawng realizacje ustugi,
opierajgce sie na umiejetnosciach pilota, a nie na encyklopedycznej wiedzy.

Badana byfa tez opinia organizatorow turystyki nt. najbardziej pozagdanych cech miodych
adeptéw sztuki pilotazu w konteks$cie jakosci Swiadczonych ustug. Pierwszg cechg, o ktorg
pytano w badaniu, byt wiek pilota. Dla 42% badanych respondentéw wiek byt istotng cechg
przy zatrudnianiu. Dla 58% badanych wiek przysztego pracownika nie byt istotny, a przy-
najmniej nie byt cechg, ktéra decydowata o przyjeciu lub nieprzyjeciu do pracy.

Respondenci, ktorzy twierdzili, iz wiek jest dla nich istotny, mogli réwniez wypowiedzieé
sie nt. wieku preferowanego w ich biurze przy zatrudnianiu. Okazuje sig, ze najchetniej na
stanowisku pilota wycieczek respondenci widzg ludzi mtodych, po studiach, ze wzgledu na
duze zaangazowanie, nowe pomysty dotyczace doskonalenia ustug i brak rutyny w wyko-
nywaniu obowigzkéw. Jest to niezwykle istotne, aby utrzymac¢ bardzo dobrg jakos¢ obstugi.

Drugag badang cechg byta pte¢ — zaledwie 3% badanych stwierdzito, iz ta cecha jest
istotna. Dla wiekszosci nie ma to znaczenia (97%), chociaz podczas przeprowadzania ba-
dania pojawiaty sie zdania, iz na wycieczki w niektore rejony bezpieczniej jest wystac pilota
mezczyzne, a w inne kobiete. Dlatego nie jest to cecha decydujgca o przyjeciu lub nieprzy-
jeciu do pracy, jednak podczas wspotpracy z danym pilotem moze decydowac o przydziele-
niu mu okreslonego rodzaju wycieczki badz regionu $wiata. Sposréd respondentow 3%
wskazalo, iz pozgdani w ich biurze sg mezczyzni — jednak nalezy zauwazy¢, ze byly to
biura turystyki aktywnej i prowadzgce np. survivale.

Doswiadczenie pilota byto cechg, ktéra w przypadku 77% respondentéw decydowata
0 podjeciu wspotpracy z danym pilotem; tylko w 23% biur nie bierze sie tej cechy pod
uwage. Po zadaniu pytania uzupetniajgcego okazato sie, iz 5-20 odbytych wycieczek jest
liczbg wystarczajgcg dla wiekszosci organizatoréw do podjecia wspotpracy z pilotem. Dos-
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wiadczenie w pracy pilota jest dla niektérych pracodawcéw zapewnieniem, Zze ustuga
bedzie wykonana dobrze. Inni wypowiadali sie, ze czasami doswiadczenie przeszkadza im
ze wzgledu na rutyne w pracy, co z kolei moze znacznie jako$C pracy obnizy¢. Tylko
w 4,17% biur zaznaczono, iz dopiero liczba ok. 30 odbytych wycieczek wzbudza zaufanie
do zatrudnianego pilota.

Kolejng poruszong kwestig byt rodzaj pilotowanych wycieczek (krajowe, zagraniczne).
Z otrzymanych odpowiedzi wynika, iz jest on istotny dla 61% respondentdéw, a nie ma zna-
czenia dla pozostatych 39%. Respondenci zaznaczali jednak, ze rodzaj pilotowanych wycie-
czek ma znaczenie, ale nie przy zatrudnianiu, lecz podczas wyboru trasy dla danego pilota.
Wedtug badanych doswiadczenie jest istotne dopiero wtedy, gdy pilot zna trase wycieczki,
gdyz tak naprawde kazda wycieczka jest inna, poniewaz grupa determinuje w duzym
stopniu to, jak cata impreza bedzie wygladata; to, ze ktos byt juz w danym kraju, nie ozna-
cza, ze poradzi sobie w nim bez problemu za drugim czy kolejnym razem. Plusem jest na-
tomiast to, ze zna juz teren, zwyczaje danego kraju czy regionu. Preferowanym rodzajem
wycieczek odbytych juz przez pilota w 73% okazaty sie wycieczki zagraniczne; wycieczki
krajowe stanowig tylko 26%.

Ostatnig sprawa, o ktérg pytano w badaniu, byta znajomos¢ jezykéw; bardzo mato oséb
odpowiedziato, iz nie jest to istotne — tylko 6%. Wiekszos¢ uwaza, ze czesto jest to jeden
z gtéwnych tematéw rozmow kwalifikacyjnych, ktéry potrafi przewazy¢ szale na korzysé
pilota bez doswiadczenia. Wsréd jezykdw najbardziej preferowanych przez organizatorow
turystyki (mozna byto zaznaczy¢ kilka odpowiedzi) w wojewddztwie pomorskim znalazty sie
takie jezyki, jak: angielski, niemiecki, wtoski czy hiszpanski. Troche dalej plasujg sie jezyki
skandynawskie, rosyjski i francuski. Jednak na przyktad w przypadku rosyjskiego organiza-
torzy zaznaczali, ze zapotrzebowanie na ten jezyk moze wrétce znacznie wzrosngé.

Dwa ostatnie pytania dotyczyly kwestii przeprowadzania przez organizatoréw turystyki
badan zadowolenia klienta. Poprzez badanie zamierzano réwniez sprawdzi¢ to, czy organi-
zatorzy turystyki w ogole sprawdzajg, czy jakos¢ ich ustug jest zadowalajgca w oczach
klientéw. Okazio sie, ze 74% respondentow przeprowadza badania zadowolenia, natomiast
26% badanych nie wykonuje takich badan w ogodle. Czestotliwo$é przeprowadzanych ba-
dan zadowolenia klienta jest rézna, ale w wigkszosci biur prowadzona jest po kazdej od-
bytej imprezie turystycznej, co pozwala stwierdzi¢, czy jako$¢ ustug utrzymuje sie na tym
samym poziomie czy spada, czy wzrasta. Wowczas mozna wykonaé nastepne badania,
aby dowiedziec¢ sig, co jest powodem zmiany. W 77% badanh zadowolenia klienta, prowa-
dzonych przez respondentow, zawarte sg takze pytania dotyczgce bezposrednio pracy pilo-
tow wycieczek. Jest to szczegblnie wazne dla utrzymania wysokiej jakosci ustug, gdyz — jak
juz wspominano — pilot odgrywa gtéwng role w utrzymaniu ich jakosci podczas realizacji
imprezy. 23% badanych nie przeprowadza ankiet ani innych badan w celu uzyskania
informaciji, czy klienci sg zadowoleni z pracy pilota, ktéry opiekowat sie nimi podczas
imprezy turystycznej. Jezeli biuro przeprowadza badania dotyczgce pracy pilota, stara sie,
aby takie badania byly przeprowadzane po kazdej imprezie, bez wzgledu na to, czy jest to
wycieczka autokarowa, promowa, samolotowa czy dotyczy pracy rezydenta w innym kraju.
Dzieku takim badaniom organizator ocenia, ktory z pilotéw sprawdza sie w pracy. Dodatko-
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wo sSwiadomos$é, ze organizator takie badania wykonuje, moze dopingowa¢ pilotéw do
lepszej pracy, zwlaszcza jesli pdzniej wigze sie to z gratyfikacja.

Najczestszg i najtatwiejszg formg kontroli pracy pilota i doktadnych badan zadowolenia
klienta z jego pracy jest przeprowadzenie takiego badania w trakcie imprezy turystyczej lub
zaraz po jej zakonczeniu. W$rdd badanych przeze mnie organizatoréw turystyki okoto 25%
przyznato, iz najlepszym dla nich sposobem dotarcia do klienta jest przekazanie pilotowi
krotkich ankiet (najlepiej z firmowymi dtugopisami gratis) wreczanych turystom ostatniego
dnia imprezy, a nastepnie zbieranych w momencie pozegnania.

Podsumowujgc, badanie przeprowadzone w grupie organizatoréw turystyki dato odpo-
wiedz na pytanie, czy Ustawa zawiera wtasciwe wytyczne dla kandydatow na pilotow wy-
cieczek. Pozwalajg one nie tylko wyeliminowac jednostki stabe pod wzgledem zdrowotnym
czy z przesztoscig kryminalng, ale umozliwiajg takze kontrolowanie jakosci ustug pilotazu.
Poprzez caty proces ksztatcenia i egzaminowania pilotow, ktory nie jest tatwy, ksztattuje sie
jakos¢ ustugi sprzedawanej pézniej przez biuro podrézy.

Dodatkowo ankieta wykazuje, ze przyszli pracodawcy nie skreslajg mtodych, wchodza-
cych dopiero na rynek, pilotdow wycieczek, wrecz przeciwnie: dajg mtodym szanse na
sprawdzenie swoich umiejetnosci. Wiek, pte¢ czy doswiadczenie nie ma az tak wielkiego
znaczenia w procesie rekrutacji. Najbardziej istotne sg: wyksztatcenie, znajomos¢ jezykow
oraz sposob bycia przysztego pilota.

Wyniki tej ankiety pozwalajg stwierdzi¢, iz niewielkie zmiany w Ustawie, np. zwiekszenie
liczby zaje¢ praktycznych, pozwolityby na polepszenie jakosci tych ustug. Dodatkowo
istotne sg tez doktadne badania zadowolenia klientéw z ustugi, gdyz pomagajg wprowadzac
zmiany, udoskonalenia dla dobra biura i zadowolenia klientéw.

WNIOSKI

1. Ustugi turystyczne sg specyficznym rodzajem ustug swiadczonymi przez organizato-
row turystyki na rzecz klientéw. Ich specyficzny charakter wynika zaréwno z ich komple-
mentarnosci, substytucyjnosci, abstrakcyjnego charakteru, zréznicowanego popytu — uza-
leznionego od sezonu. Dodatkowo na specyfike tych ustug wptywa réwniez fakt, iz nie mo-
ga by¢ one magazynowane, przy czym podczas swiadczenia ustugi obecnos¢ klienta jest
konieczna. Tak duza zlozono$¢ ustug turystycznych powoduje, iz pojecie jakosci staje sie
coraz bardziej istotne dla organizatorow turystyki.

2. Na jakos¢ ustugi turystycznej wptywa wiele czynnikdéw, miedzy innymi: dobra organi-
zacja imprezy dzieki wczesniejszemu zbadaniu oczekiwan grupy docelowej, profesjonalizm
w doborze kontrahentéw, a przede wszystkim doskonata realizacja ustugi, zgodna z umowg
zawartg z klientem.

3. Nad dobrg realizacjg ustugi czuwa pracownik oddelegowany przez organizatora, jakim
jest pilot wycieczek, ktory dzieki swojemu wyksztatceniu i doswiadczeniu sprawdza, czy
wszystkie ustugi sg $wiadczone zgodnie z umowg i ktéry moze takze reagowac¢ w przypadku
ztej realizacji ustug lub ich braku. Wptywa to przede wszystkim na postrzeganie danego orga-
nizatora turystyki przez klienta, a wiec na jako$¢ ustugi $wiadczonej przez biuro podrozy.
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4. Proces ksztatcenia pilotow jest bardzo ztozony i konczy sie uzyskaniem uprawnieh
panstwowych. Po otrzymaniu uprawnien piloci mogg sie doksztatcaé, co wptywa na to, jak
beda postrzegani przez pracodawcéw. Im wieksze jest doswiadczenie i wyksztatcenie pilota
wycieczek, tym wieksza jest szansa na otrzymanie przez niego pracy w biurze podrozy.

5. Badania wykazujg jednoznacznie, iz przyszli pracodawcy zwracajg uwage na to, by
zatrudniane osoby miaty odpowiednie wyksztatcenie; uwaga gtdwnie zwrécona zostata na
znajomos¢ jezykow obcych. Dla pracodawcow wazne byto réwniez doswiadczenie, ktére
bezposrednio wptywa na jako$¢ ustugi oferowanej turystom.

6. 74% biur podrozy z terenu wojewodztwa pomorskiego prowadzi badania dotyczace
zadowolenia klienta w celu poprawiania jakosci swoich ustug. W przypadku 77% biur pro-
wadzgcych takie badania pojawiajg sie pytania dotyczgce jakosci pracy pilota wycieczek, co
pomaga bezposrednio wptywac¢ na jakos¢ ustug, np. poprzez zmiane oferty kierowanej do
klienta lub poprzez rezygnacje ze wspétpracy z pilotem, ktéry nie wywigzuje sie (zdaniem
klienta) ze swoich obowigzkow.

7. Organizatorzy postrzegajg zawdd i prace pilota wycieczek jako wazny element budo-
wania jakosci ustug sprzedawanych przez biura podrézy turystom i wiedzg, iz np. poprzez
dodatkowe szkolenia (doksztatcanie) dla pilotow wycieczek mozna jakos¢ tych ustug
znacznie zwigkszy¢, co z kolei wigze sie z wigkszymi zarobkami biura.

8. Wszyscy badani uwazaja, iz pilot wycieczek jest osobg, ktéra ma ogromny wplyw na
postrzeganie jakosci ustug przez uczestnikdw imprezy i na pdzniejsze postrzeganie danego
biura jako catosci; zawdd pilota wycieczek jest niezwykle istotny w procesie budowania ja-
kosci ustugi turystycznej oferowanej przez biura podrozy.
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