Nowe narzedzia motywowania pracownikow w
sektorze turystycznym

Paulina Borowska
Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie

Streszczenie:

Celem artykutu jest przedstawienie nowych narzedzi motywowania pracownikéw w przedsiebiorstwie tu-

pojecie motywowania w rozumieniu zarzqdzania zasobami ludzkimi oraz przedstawiono narzedzia motywo-

wania pracownikow. Opisane zostaly narzedzia placowe i pozaptacowe, zarowno materialne, jak i pozama-

terialne instrumenty motywowania personelu stosowane przez przedsiebiorstwa turystyczne.
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1. Wprowadzenie

Podejmowanie wedrowek i1 podrézy rozpoczeto
si¢ wraz z pojawieniem si¢ na ziemi czlowicka.
Przez dhugi okres czasu nie byto okreslenia dla tych-
ze wedrowek. Terminy turysta i turystyka zostaty
upowszechnione dopiero w XIX wieku, jednakze nie
mozna jednoznacznie doszukaé si¢ ich etymologii.
Zaktada si¢ ze, wyraz turystyka wiaze si¢ z okresle-
niem grand tour, ktore oznaczato wyjazdy mtodych
mieszkancow Anglii na kontynent europejski. Celem
tych wedrowek byla che¢ poznania Swiata. Uwaza-
no, ze osoba, ktéra nie odbyla takiej wedréwki nie
moze zosta¢ uznana za wyksztalcona i obyta (Alej-
ziak, 1999).

Obecna literatura dostarcza szeregu definicji tu-
rystyki. W powszechnym rozumieniu termin ten
oznacza wedrowki odbywane w czasie wolnym w
celu wypoczynku, rozrywki, pomnazania zdrowia
oraz zdobywania nowych do$wiadczen (Toczek-
Werner, 2008). Pierwsza, szeroka definicja tego
zjawiska zostata sformutowana przez W. Hunzikera
i K. Krapfa. Wedlug nich turystyka to zespot sto-
sunkow 1 zjawisk wystepujacych podczas podrozy i
pobytu w danej destynacji osob, ktérych miejsce
zamieszkania jest inne niz miejscowos¢, do ktorej
przybyli, a ich pobyt nie moze wiazac si¢ z checia
osiedlenia si¢ i podjeciem dziatalnosci zarobkowe;.
Podobna koncepcje zaproponowata Swiatowa Orga-

nizacja Turystyki podczas odbywajacej si¢ w 1991 r.
konferencji w Ottawie. Wedle ustalen turystyke
rozumie¢ nalezy, jako wszelkie czynnosci osob po-
drézujacych i przebywajacych w celach wypoczyn-
kowych, religijnych, stuzbowych i innych. Czas
wyjazdu nie moze by¢ jednak dtuzszy niz rok. Pozo-
stano tez przy zalozeniu, ze turystyka nie moze wia-
za¢ si¢ z podjgciem czynnosci nastawionej na osia-
ganie korzysci majatkowych (Kurek, 2007).

Jak stwierdza Oleksiuk (2007) pojgcie turystyki
nie jest jednoznaczne. Wynika to przede wszystkim
z interdyscyplinarnosci wiedzy z tej dziedziny, roz-
norodno$ci podmiotow, ktore formutujgq definicje
czy zroéznicowania srodowiska. Wplyw na formuto-
wanie definicji turystyki ma roéwniez czas, ktory
oddziatuje na zmiany, jakie zachodza w tej dziedzi-
nie oraz poglady badaczy z wielu dziedzin nauki.

W definicjach opartych o nauki humanistyczne
turystyka jest traktowana, jako proces zachodzacy w
spoleczenstwie. Rozwoj osobisty cztowieka uwaza-
ny jest za bardzo istotny motyw podjgcia podrozy.
Ma on wymiar spoteczny, psychologiczny oraz kul-
turowy. Naleza tu zjawiska dobrowolnej i czasowo
podjetej podrozy, ktore maja Scisty zwiazek ze
zmianami w rytmie zycia oraz $rodowisku, odnosza
si¢ do osobistych kontaktow z rodzimymi mieszkan-
cami i istniejacymi walorami (Gotembski, 2005). W
tym aspekcie m.in. Mclntosh i Goeldner za turystyke
uwazaja wszystkie zjawiska i stosunki, ktére wyni-
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kaja z interakcji turystow, spolecznos$ci przyjmuja-
cych, ustugodawcoéw i1 rzaddw w procesie przycia-
gania, a nastgpnie goszczenia odwiedzajacych i tury-
stow (Biedron, 2011).

Wspolczesna turystyka uznana jest za swoisty
element stylu zycia cztowieka i sposobem poznawa-
nia $wiata. Z jednej strony zjawisko turystyki to
narzedzie rozwoju gospodarczego traktowane w
kategoriach ekonomicznych, za$ z drugiej strony,
jako narzedzie stuzace do rozwoju spotecznego.
Turysta, ktory wystepuje w roli podmiotu podr6zo-
wania, przez wybor miejsca docelowego, a nastgpnie
podczas podrdzy i pobytu realizuje roznorodne cele,
np. poznawcze, zdrowotne, rozrywkowe. Uczestnik
ruchu turystycznego odwiedzajac okreslone kraje
czy miejsca, ktére znajduja si¢ poza jego codzien-
nym otoczeniem, nadaje cel podjecia podrozy, a
takze zaspokaja swoje potrzeby. Jednoczesnie uda-
jac si¢ do miejsc wyrozniajacych si¢ walorami tury-
stycznym, turysta peini rozmaite role spoteczne. W
czasie wyjazdu turystycznego nast¢puje czasowa
zmiana $rodowiska i nawigzanie nowych kontaktow
z innymi uczestnikami ruchu turystycznego oraz z
ludnoscia odwiedzanych terenéw. Stad tez turystyka
jest uznana za zjawisko spoteczne. W Kkategoriach
zjawiska przestrzennego, turystyka pozwala dostrzec
zmiany w krajobrazie, gdyz przeksztatceniom pod-
lega $rodowisko i infrastruktura. Dodatkowo jest to
czynnik tadu ekonomicznego, gdzie mechanizmy
rynkowe warunkuja popyt, podaz i ceng ustug.
Dzigki niej powstaje wiele nowych instytucji oraz
ksztattuja si¢ bodzZce sprzyjajace rozmieszczeniu sit
wytwoérczych w efektywniejszy sposéb (Balinska-
Grzelak, 2012).

2. Istota motywowania i nowe tendencje

w zarzadzaniu zasobami ludzkimi

Wiek XXI to okres zmian w postrzeganiu perso-
nelu w przedsiebiorstwie. Zauwazono, iz pracowni-
cy stanowia wazny potencjatl dla organizacji, co
oznacza, ze bez ich zaangazowania nie jest mozliwe
realizowanie celow przedsigbiorstwa. Problematyka
motywacji nabiera, zatem coraz wigkszego znacze-
nia w roznych dziedzinach gospodarki. Jedng z nich
jest takze turystyka, ktora obecnie pr¢znie sig rozwi-
ja.

Istota motywowania polega na wywieraniu
wplywu na pracownikow z wykorzystaniem szeregu
narzedzi nazwanych motywatorami. System moty-
Wowania ma za zadanie zachgci¢ pracownikow do

jak najwigkszego angazowania si¢ w pracg przy
jednoczesnym identyfikowaniu si¢ z celami danej
organizacji, co z kolei ma prowadzi¢ do prawidlowe;j
realizacji zadan. Mozna, zatem powiedzie¢, ze mo-
tywowanie pobudza do okreslonych zachowan i
dziatan niezbgdnych do prawidlowego funkcjono-
wania przedsigbiorstwa. Z tego wzgledu system
motywacyjny powinien oferowac szeroki wachlarz
rozwiazan, ktory bedzie w stanie zaspokoi¢ potrzeby
zatrudnionych w organizacji os6b. Obecnie moty-
wowanie polega na stworzeniu warunkéw, w kté-
rych pracownik sam bedzie wykonywaé powierzone
mu obowiazki z przyjemnoscia, ale rowniez z po-
trzeby uzyskania sukcesu i zyskania znaczenia. No-
woczesne systemy motywacyjne, nastawione na
wspotdziatanie, kultur¢ organizacyjna i rozwdj
cztowieka sa w stanie zagwarantowaé zwiazanie
pracownika z firma na dluzszy czas (Armstrong,
2001).

Istnieje wiele definicji motywacji. Jedna z nich
glosi, ze jest to pewien stan psychiczny, gdzie wyra-
zana jest che¢ do podjecia wysitku niezbgdnego
podczas realizacji celow. Motywacja moze zostaé
podzielona na:

— wewnetrzna,
— zewngtrzna,
— pozytywna,
— negatywna.

Pierwsza wyplywa z potrzeb wewngtrznych jed-
nostki i obejmuje bodzce, takie jak odpowiedzial-
no$¢, mozliwo$¢ rozwoju, samodzielno$¢ w dziata-
niu. Motywacja zewngtrzna jest natomiast zalezna
od czynnikéw jak: podwyzka, pochwata, awans.
Kolejna, czyli pozytywna (nazwana inaczej moty-
wacja dodatnia) ma za zadanie umozliwia¢ cztowie-
kowi lepszy poziom zaspokojenia potrzeb. Nato-
miast motywacja negatywna ujawnia si¢ w przypad-
ku wystapienia bodzcoéw ujemnych, (czyli podczas
wystapienia czynnikow, ktdre zagrazaja osiagnig-
ciom) (Armstrong, 2001).

Przez dlugi okres czasu zarzadzanie zasobami
ludzkimi w turystyce opierato si¢ na bezposrednim
kierowaniu i wtadzy formalnej. Wraz z ujawnieniem
potrzeby stosowania wielofunkcyjnosci rél, w
przedsigbiorstwach turystycznych zaczgto inaczej
postrzega¢ zadania i obowiazki pracownikow. In-
nowacja polegala na zwigkszeniu zakresu odpowie-
dzialnosci i uprawnien, tak, aby méc w pelni wyko-
rzystaé potencjat personelu w zakresie marketingu
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partnerskiego. Pracownicy powinni dysponowaé
pewnym zakresem swobody dziatania, jesli maja
poprawnie i szybko reagowa¢ na potrzeby klientow
oraz bezzwlocznie i samodzielnie rozwiazywac za-
istniale trudnosci. Ta nowoczesna koncepcja zarza-
dzania polega na zrzeczeniu si¢ znacznej czg$ci wia-
dzy przez menedzerow w celu upelnomocnienia
swoich podwtadnych. W zwiazku z tym, personel
uzyskuje prawo oraz obowiazek natychmiastowego
rozwiazania probleméw, w sposob, jaki uznaja za
najbardziej stosowny. Catkowicie inne spojrzenie na
role szeregowych pracownikow staje sig coraz popu-
larniejsze w sektorze ustugowym, w tym réwniez w
turystyce.

Wprowadzenie takiej innowacji w zarzadzaniu
zasobami ludzkimi skutkuje wzrostem naktadow na
przeprowadzenie rekrutacji pracownikéw oraz od-
powiednie ich przeszkolenie w zakresie umiejgtnosci
potrzebnych do poprawnego wykonania ushug, jak i
samodzielnej oceny sytuacji, rozwiazanie proble-
mow czy zatatwienie skarg. Jednakze ze wzglgdu na
utrzymujaca si¢ stale na wysokim poziomie rotacj¢
zatrudnienia i stosunkowo niskie poziomy ptac, a
takze sezonowy charakter popytu, przedsigbiorstwa
turystyczne moga mie¢ trudnosci z pozyskaniem i
utrzymaniem odpowiednio wykwalifikowanej kadry
pracowniczej.

Specyfika ushug turystycznych jest ciagly kontakt
z klientami, od momentu sprzedazy, po realizacjg i
czesto tez po powrocie do migjsca emisji. Z tego
wzgledu pracownicy dziatajacy w sektorze ushug
turystycznych sa strategicznym zasobem przedsig-
biorstwa i czynnikiem, ktory warunkuje jego prze-
trwanie i poprawne dziatanie. Nie wystarczy, zatem
dobdr odpowiedniej kadry, ale sposob na jej zatrzy-
manie i sklonienie do efektywnych dziatan.

3. Narzedzia i metody motywowania per-
sonelu w przedsigbiorstwie turystycz-
nym
Pracodawcy maja do wyboru szereg narzedzi i

metod, ktore umozliwiaja pozyskanie oraz zatrzy-

manie wartosciowych pracownikéw w organizacji.

Moga wykorzystywac¢ zarowno narze¢dzia placowe,

jak 1 pozaplacowe. Najbardziej klasycznym narzeg-

dziem ptacowym jest odpowiednio przygotowany i

wdrozony system wynagradzania. Istnieja dwie pod-

stawowe formy ustalania wysokos$ci ptacy zasadni-
czej: system czasowy i akordowy. W sektorze tury-

stycznym dominuje system czasowy, zgodnie, z
ktorym pracownicy sa wynagradzani za ilos¢ prze-
pracowanego czasu. Taka sytuacja jest spowodowa-
na kilkoma czynnikami. W branzy turystycznej cho-
dzi o sama gotowo$¢ do pracy. Czgsto tempo pracy
zalezy, bowiem glownie od potrzeb turystow, na
ktore pracownicy nie maja wplywu. Trudno takze
wyceni¢ pracg w przedsigbiorstwach turystycznych,
gdyz sklada si¢ z duzej liczby zréznicowanych
czynnos$ci. Czasowy system wynagradzania wplywa
pozytywnie na jako§¢ wykonywanych prac, co jest
kluczowe podczas obstugi turystow (Molenda,
2015).

Osoby zatrudnione w biurach podrézy moga li-
czy¢ na wynagrodzenie w wysokosci od 1,5 do 3 tys.
zh. Jest to pensja podstawowa ptatna pracownikom
co miesiac. Wigkszos¢ pracodawcow dzieli jednak
wynagrodzenie na dwie czgsci:

— stata miesigczna pensja,
— prowizja od sprzedanych wycieczek.

Prowizja liczona jest na rdzne sposoby. Najczg-
$ciej jednak jest to procent od obrotu catego biura
lub procent od wycieczek sprzedawanych przez
konkretnego sprzedawce. Taki system ma motywo-
waé pracownikow do wigkszych staran. Im wigcej
sprzedanych wycieczek, tym wigksza prowizja dla
danego sprzedawcy.

Jak sugeruja Sarnowski i1 Kirejczyk (2007)
znacznie mniej popularne w branzy turystycznej sa
rozne formy akordu. Akord prosty polega na wypla-
caniu wynagrodzenia za ilo$¢ wykonanej pracy. Taki
system ma powazng wade¢ z punktu widzenia moty-
wacji. Zacheca, bowiem do zwiekszenia ilosci wy-
konywanej pracy kosztem jakosci. Kolejny, akord
czasowy podobnie jak prosty to wyptacanie okreslo-
nej kwoty za liczbg przepracowanych godzin pod
warunkiem wytworzenia minimalnej normy iloscio-
wej. Akord zespotowy to natomiast pensja wyptaca-
na brygadzie pracowniczej, jako catosci. Ten rodzaj
akordu stosowany jest w branzy turystycznej przy
wynagradzaniu osobnych przedsigwzie¢ (np. dla
zespolu muzycznego).

Sktadnikiem ruchomym, uzupelieniem wyna-
grodzenia, ktére ma na celu zachgcenie pracowni-
kéw do lepszej pracy jest premia. W praktyce wy-
stepuja dwa podstawowe rodzaje premii: uznaniowa
I regulaminowa. Pierwsza z nich ustalana jest na
zasadzie swobodnego uznania przez pracodawce.
Premia regulowana obliczana jest na podstawie
norm, ktore okreslaja jej wysokos¢ za wykonanie
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konkretnego dziatania. Premia moze by¢ przyznana
pojedynczej jednostce lub zespotowi projektowemu.
Zespot projektowy ma mozliwo$¢ otrzymania do-
datkowego wynagrodzenia w postaci premii, jesli
np. zakonczy dany projekt przed terminem, osiaga-
jac przy tym lepsze rezultaty czy nizsze koszty (w
przypadku pracownikow branzy turystycznej moze
by¢ to projekt wprowadzenia nowego kierunku do
oferty lub opracowanie nowej trasy zwiedzania)
(Sarnowski, Kirejczyk, 2007).

Wynagrodzenie odnajduje w swojej istocie od-
zwierciedlenie w funkcjach. Wyroznione zostaty
cztery podstawowe funkcje wynagrodzenia: funkcja
dochodowa, kosztowa, motywacyjna,
Pierwsza z nich okresla dochody pracownikow

spoleczna.

ksztaltujace poziom ich zycia. Zatem im wyzsze
dochody, tym wigkszy i lepszy standard zycia. Istota
tej funkcji to zaloZenie, Zze wynagrodzenie za pracg
stanowi gtowne (a czgsto jedyne) zrodlo utrzymania
zarbwno pracownikow, jak i ich rodzin. Funkcja
kosztowa podkresla fakt, iz ptace sa znaczna czgscia
kosztow przedsigbiorstwa. Naturalnym interesem
przedsigbiorstw (w tym takze z sektora turystyczne-
go) jest minimalizacja wysokosci wynagrodzenia.
Mozna, zatem zauwazy¢ sprzecznos$¢ pomigdzy tymi
dwoma funkcjami. Z punktu widzenia motywacji
pracownikow najwazniejsza jest funkcja motywa-
cyjna, ktéra zaklada, iz che¢ zarabiania pienigdzy
jest najwazniejszym czynnikiem, ktory sktania do
podjecia pracy, trwania w niej oraz zwigkszania
wydajnosci. Wynagrodzenie, ktore stanowi nagrode
oraz rekompensatg za wykonywane obowiazki, petni
funkcje motywacyjna. W swej istocie ptaca zmierza
do ksztattowania pozadanych przez pracodawce
postaw i zachowan. Ostatnia z wymienionych, czyli
funkcja spoteczna, zaklada, ze wysokos¢ plac rzutu-
je na stosunki migdzyludzkie (Koziot, 2002).
Znajomos¢ funkcji oraz umiejgtne, praktyczne
ich wykorzystanie czyni z wynagrodzenia skuteczny
instrument, ktory oddzialuje m.in. na pozyskanie
potrzebnych pracownikéw, ich pobudzenie oraz
ksztattowane zachowan organizacyjnych (Koziol,
2002). Jednakze pracownik, majac zawsze zapew-
nione wysokie wynagrodzenie, nie bedzie dbat o
zadowolenie klientow ani staratl sie pozyska¢ no-
wych. Jego pensja jest, bowiem jednakowa nieza-
leznie od jako$ci pracy i zaangazowania. Zatem o
wiele silniejsza funkcja motywacyjna pelnia pozo-
stale materialne sktadniki wynagrodzenia (m.in.
premie, nagrody czy napiwki) (Tokarz, 2008).

Kolejnym czynnikiem motywacyjnym czgsto
wykorzystywanym w branzy turystycznej sa nagro-
dy, przyznawane w szczeg6lnych przypadkach, np.
wzorowe zachowanie pracownika podczas sytuacji
nadzwyczajnej (naglta choroba goscia, pozar, kra-
dziez). Podobnie jak premie, nagrody maja charakter
jednorazowy. Roznia si¢ natomiast stopniem sfor-
malizowania i kryterium przyznawania. Nagrody
moga przyja¢ takze forme¢ s$wiadczen pozaptaco-
wych, np. darmowy wyjazd wakacyjny, zwrot wy-
datkéw przeznaczonych na ksztatcenie. Nie powinno
rowniez zabrakna¢ nagrod niematerialnych, takich
jak pochwatly czy rozszerzenie zakresu obowiazkow.
Wielu pracownikow mocno ceni sobie uznanie pu-
bliczne (Gick, Tarczynska 1999). Duza popularno-
Scia ciesza si¢ programy kafeteryjne. Ich zaleta jest
mozliwo$¢ wyboru rodzaju nagrody. Nie maja one
jednak charakteru wyltacznie materialnego. Czgsto
jest to np. dzien wolny od pracy czy mozliwos¢
przychodzenia do pracy przez pewien okres godzing
p6zniej. Tego typu nagrody nie sa drogie z punktu
widzenia kosztow, jakie ponosi pracodawca. Nie sa
jednak zbyt popularne ze wzgledu na trudnosci w
skonstruowaniu oraz pracochtonnos¢ administrowa-
nia (Snopko, 2014).

Srodkami ptacowymi sa rowniez dodatki do wy-
nagrodzenia. Przy ustalaniu systemu ptac nalezy
uwzgledni¢ przepisy prawa, kultur¢ organizacyjna
oraz specyfike przedsigbiorstwa. Obligatoryjnymi
sktadnikami wynagrodzenia sa: wynagrodzenie do-
datkowe ptatne za prace w porze nocnej, pracg w
godzinach nadliczbowych i w dniach $wiatecznych,
(jesli pracownik nie otrzymat w zamian innego wol-
nego od pracy dnia w ciagu tygodnia), dodatkowe
wynagrodzenie za przestdj niezawiniony przez pra-
cownika, jednorazowa odprawa pieni¢zna przystu-
gujaca w wypadku rozwiazania umowy o prace lub
w zwiazku z przejsciem na emeryture lub rentg in-
walidzka (Kope¢, Piwowarczyk, 2008).

Sytuacja, w ktérej pracownik wykonuje swoje
obowiazki w dniach $wiatecznych, ponad podsta-
wowy wymiar godzin pracy czy w porze nocnej, w
branzy turystycznej zdarza sig relatywnie czegsto.
Specyfika pracy zarowno rezydentdéw turystycznych,
jak i pilotow i przewodnikéw jest sprawowanie
opieki nad turystami w czasie ich catego pobytu. Nie
wyklucza to takze rozwiazywania problemow i rea-
gowania na nieprzewidziane zdarzenia poza czasem
ich dyzuru. Stad tez dodatki do wynagrodzenia dla
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przedstawicieli touroperatoré6w stanowia ciagle zna-
czaca czes¢ catosci placy.

W sektorze turystycznym wystgpuje rowniez
zwyczaj dawania napiwkow. Jest to metoda taczenia
intereséw pracownika, klienta i pracodawcy. Napi-
wek wreczany obstudze jest forma wyrazu zadowo-
lenia. Im bardziej obstuga stara si¢ usatysfakcjono-
wac klientow, tym bardziej przyczynia sig¢ rowniez
do realizacji celow firmy. Powszechnym, zatem jest
stosowanie niskiego wynagrodzenia zasadniczego
dla pracownikow obstugujacych turystow, ktore ma
zostaé uzupetnione napiwkami.

W branzy turystycznej wykorzystuje si¢ takze
bodzce pozaptacowe, ktdre oddziatuja na motywacje
pracownikow poza systemem plac. Dziela si¢ na
bodzce materialne 1 niematerialne. Pierwszy rodzaj
bodzcoéw wiaze si¢ przede wszystkim ze Swiadcze-
niami rzeczowymi. Oddziatuja one na dtugookreso-
we sktadniki motywacji pracownikow, jak lojalnosé
oraz postawa. Tradycyjne bodzce materialne powia-
zane byly z opieka nad dzie¢mi, opieka zdrowotng
oraz wypoczynkiem wakacyjnym. W sektorze tury-
stycznym wigksze znaczenie maja obecnie bony o
zdeklarowanej warto$ci na roznego rodzaju ushugi,
zakupy czy wycieczki, a takze spersonalizowane
karty prezentowe, wreczane pracownikom z okazji
m.in. urodzin, imienin czy wesela. Nie bez znacze-
nia sa takze bony na dokonanie zakupow o okreslo-
nej wartosci, rozdawane wszystkim zatrudnionym
pracownikom np. przed Swigtami Bozego Narodze-
nia. Bony te nie sa jednak forma premii dla pracow-
nikéw, a okazjonalnym dodatkiem. Zazwyczaj sa
dopasowane do potrzeb i upodoban pracownikow.
Przyktadowo pracownik otrzymuje bon na zakup
towarow swojej ulubionej marki odziezowej. W
takim przypadku nie sama kwota tworzy warto$¢
takiego bonu, lecz przede wszystkim element perso-
nalizacji. Jest to, bowiem podkreslenie, iz praco-
dawca zna gusta, potrzeby i przyzwyczajenia swoje-
go pracownika (Kope¢, Piwowarczyk, 2008). Bar-
dzo czesto pracodawcy z sektora ustug turystycz-
nych oferuja tez imienne karty sportowe. Zapewnia-
ja w ten sposob swoim pracownikom atrakcyjne
spedzenie wolnego czasu, rozwdj swoich zaintere-
sowan i mozliwos¢ poprawy kondycji fizycznej i
psychicznej. W przypadku nowozencéw, ktorzy
pracuja w branzy turystycznej, mtoda para ma oka-
zj¢ dostac prezent w postaci wyjazdu zagranicznego
z katalogu danego biura podrézy.

W sektorze turystycznym funkcjonuja takze
kompensaty pracy, ktore maja petni¢ funkcjg re-
kompensaty za ucigzliwo$ci podczas wykonywanej
pracy. Wsrod najczgsciej stosowanych rekompensat
nalezy wymienic:

— samochod stuzbowy

— telefon komérkowy

— ubezpieczenie na zycie
— ustugi zdrowotne

— ubranie stuzbowe

— fundusz reprezentacyjny

Silne oddziatywanie kompensat ma zwiazek z za-
spokojeniem potrzeby uznania. Jest to pewne wy-
roznienie, ktore daje poczucie prestizu, podkreslenia
rangi funkcji pelnionej przez zatrudnionego oraz
podniesienia statusu w miejscu pracy i poza nig
(Snopko, 2014).

Wazna role w procesie motywowania personelu
w branzy turystycznej ogrywaja rowniez profesjo-
nalne szkolenia pracownikow pozwalajace na posze-
rzenie wiadomosci z zakresu m.in. obstugi klientow,
darmowe zajgcia jezykowe czy imprezy turystyczne
0 charakterze poznawczym (ang. study tour). Wy-
jazdy te organizowane sa gtdéwnie przez touroperato-
row oraz organizacje turystyczne i adresowane sa do
pracownikow branzy turystycznej. Ich celem jest
propagowanie waloréw danego regionu, poznanie
infrastruktury i atrakcji danej destynacji przed
wprowadzeniem oferty do regularnej sprzedazy.
Podczas wyjazdu pracownicy odwiedzaja hotele,
uczestnicza w wycieczkach fakultatywnych oraz
samodzielnie gospodaruja czasem wolnym przezna-
czajac go na wypoczynek badz dalsze zwiedzanie.
Jest to najlepszy sposéb poznania nowego Kierunku.
Przyczynia si¢ to do zwigkszenia zaangazowania w
wykonywana pracg oraz jako$ci udzielanych klien-
tom informacji. Study tour organizowane sa najczeg-
$ciej poza sezonem turystycznym, SzczegOlnie w
okresie wiosennym. Nowi pracownicy odwiedzaja
gtéwnie kierunki podstawowe i najczesciej sprzeda-
wane (Hiszpania, Grecja, Egipt, Turcja itp.). Bar-
dziej doswiadczeni pracownicy wysytani sa w miej-
sca odlegte (np. Kenia, Sri Lanka, Mauritius, Wene-
zuela). Wyjazdy te nie sa jednak catkowicie bezptat-
ne. Zdarza sig¢ jednak, iz touroperatorzy nagradzaja
swoich agentdw wyjazdem bez koniecznosci doptat.

W branzy turystycznej duze znaczenie maja takze
szkolenia odbywajace si¢ w miejscu pracy. Jedna z
najpopularniejszych form wspierania pracownikéw
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w branzy turystycznej jest organizowanie szkolen
bezposrednio przez przedsigbiorstwo turystyczne
(szkolenia wewngtrzne) lub przez instytucje ze-
wnetrzne. Szkolenia przyczyniaja si¢ do wzrostu
kompetencji, poczucia wilasnej wartosci oraz zaan-
gazowania (Tokarz, 2008). Wszelkie dziatania zwia-
zane z doskonaleniem zawodowym ma, zatem bar-
dzo istotne znaczenie z punktu widzenia motywato-
row pozaptacowych. Dla pracownika jest to poczu-
cie bezpieczenstwa zatrudnienia, dla pracodawcy
natomiast pewno$¢ posiadania odpowiednio wykwa-
lifikowanej kadry. Z tego wzgledu dla nowoczesnej
organizacji turystycznej istotne jest ciagle monito-
rowanie potrzeb szkoleniowych i tworzenie kom-
pleksowych programoéw szkolen uwzgledniajacych
kazdego pracownika indywidualnie (Snopko, 2014).

Do niematerialnych instrumentéw wykorzysty-
wanych w sektorze turystycznym zalicza si¢ obszar
psychologiczny, tj. atmosfera w miejscu pracy, po-
chwaly oraz komunikacja w zespole. Angazujac si¢
w zycie prywatne pracownikow poprzez $wigtowa-
nie z nimi uroczystosci, takich jak urodziny, imieni-
ny czy narodziny dziecka, pracodawca pokazuje, ze
kazdy pracownik jest dla niego wazny. Wspolnie
celebruje si¢ takze §wigta wyznaniowe.

Pozostale rodzaje niematerialnego oddzialtywania
na motywacje pracownikow to bodzce moralne.
Stosuje si¢ je w odniesieniu do indywidualnych pra-
cownikéw. Sa nimi: wyrdznienia, pochwaty oraz
nagrody (bez warto$ci materialnej), przydzielanie
zadan bardziej ambitnych oraz oddelegowanie czgsci
uprawnien; wiaze si¢ to takze ze zwolnieniem z nie-
chcianych zadan i ztagodzeniem dyscypliny pracy.

Dla pracownikéw branzy turystycznej duze zna-
czenia ma takze mozliwo$¢ awansu zawodowego.
Przeniesienie na wyzsze stanowisko traktowane jest,
jako forma prestizu. Wiaze si¢ to takze z wyzszymi
zarobkami. Mozliwos¢ awansu ma, zatem naktoni¢
personel do wytrwalej i efektywnej pracy.

Z punktu widzenia pracodawcy gltowna zaleta
stosowania motywatoro6w pozaptacowych jest nieo-
graniczony dostep oraz tatwos$¢ implementacji. Sku-
tecznos¢ powodzenia w duzej mierze zalezy od
umiejetnosci motywacyjnych menedzerow czy coa-
chow. Wykorzystujac ten rodzaj motywacji praco-
dawca powinien wzia¢ pod uwage potrzeby i cele
pracownika. Dla pracownika nastawionego na roz-
woj osobisty i poszerzanie wiedzy z zakresu wyko-
nywanych obowiazkow, wzigcie udziatu w nadobo-

wiazkowym szkoleniu nie bgdzie szczegdlnie trud-
ne.

Nalezy zaznaczy¢ jednak, ze na satysfakcje oraz
motywacje¢ sktadaja si¢ nie tylko narzedzia ptacowe i
pozaptacowe. Wpltywa na nie réwniez wizerunek
przedsigbiorstwa, mozliwos¢ pracy z wykorzysta-
niem nowoczesnych urzadzen biurowych, kulturg
organizacji, warunki i standardy wykonywanej pracy
oraz pewnos$¢ zatrudnienia. Satysfakcja oraz moty-
wacja pracownikow w sektorze turystycznym to
jeden z wazniejszych czynnikow, ktory ma wpltyw
na pozycj¢ przedsigbiorstwa na rynku. W zaleznosci
od tempa i jakoSci rozwoju kapitatu ludzkiego w
biurach podrézy, wyniki przedsigbiorstwa moga by¢
lepsze badz gorsze. To z kolei przektada sig na kon-
dycje przedsigbiorstwa, ale takze na zachowania
zatrudnionych tam o0so6b, co z kolei moze wptywac
na czestsza absencjg, nizszy poziom koncentracji
czy zaangazowania.

Wyodrebniono takze narzg¢dzia inne niz ptacowe
1 pozaptacowe. Wsrod nich znajduje sig:

— praca z wykorzystaniem nowoczesnych urza-
dzen;

— wizerunek przedsigbiorstwa na rynku,

— pewnos¢ zatrudnienia,

— kultura organizaciji.

W celu pelnego wykorzystania ptacowych i1 po-
zaptacowych sposobow motywowania, pracodawca
powinien stosowaé¢ dobre praktyki, a mianowicie:
dba¢ o rozw6j zawodowy pracownikow wewnatrz
przedsigbiorstwa, wyznacza¢ cele zgodne z celami
biura podrézy, dba¢ o dobra atmosferg, ograniczaé
sytuacje stresowe oraz motywowacé wszystkich pra-
cownikow (nie tylko wybrana grupg).

Jak stwierdza Zioto (2012), kierownictwo przed-
sigbiorstwa turystycznego chcac w petni wykorzy-
sta¢ zdolnosci 1 cechy swoich pracownikow powin-
no zastosowac¢ skuteczna motywacj¢. Pobudzi ona
pracownikéw do wysitkow na rzecz organizacji oraz
wskaze kierunek dziatania. Warunkiem skutecznego
motywowania jest takze sposob, w jaki personel
postrzega przetozonego. Pracownicy beda latwiej
podporzadkowywac si¢ decyzjom osoby, ktora trak-
tuja, jako autorytet i ktora posiada umiejetnosé zjed-
nania personelu. Skuteczne motywowanie to takze
umiejetno$¢ rozpoznania i cheé zaspokojenia po-
trzeb pracownikow. Z tego wzgledu kadra zarzadza-
jaca powinna budowa¢ atmosfere zyczliwosci i wza-
jemnego zaufania. Wazne jest réwniez poznanie
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pracownikow, co z kolei przyczyni si¢ do ulatwienia
przydzielania zadan odpowiednich do ich predyspo-
zycji. Kolejny warunek to uczciwe i szczere zaanga-
zowanie kadry kierowniczej w pracg. Personel po-
traktuje taka sytuacjg, jako wzor do nasladowania i
naktoni ich do wytrwatej realizacji celow, ktore ma-
ja osiagna¢. Istotne jest, zatem formutowanie celow
W sposob jednoznaczny, konkretny i zrozumiaty dla
wszystkich. Dobrze tez, aby stanowily wyzwanie i
miescity si¢ w granicach mozliwos$ci. W procesie
motywowania nalezy wyznaczy¢ odpowiednie na-
rzedzia dostosowane do oczekiwan pracownikow
oraz celow przedsigbiorstwa turystycznego. Warto
uswiadomi¢ sobie, Ze motywacja pozytywna jest
skuteczniejsza niz negatywna, a bledy popetnione w
pracy mozna réwniez wykorzysta¢ do pobudzenia
personelu. Proces skutecznego motywowania zawie-
ra si¢ rowniez w budowaniu wspolzawodnictwa,
przy czym pamigta¢ nalezy o zachowaniu rownowa-
gi. Niezdrowa rywalizacja skutkuje pojawieniem si¢
negatywnych aspektow jak agresja czy realizacja
celow za wszelka ceng. Nie bez znaczenia jest takze
zapewnienie pracownikom mozliwosci podejmowa-
nia decyzji dotyczacych przedsigbiorstwa. Poskutku-
je to wigksza odpowiedzialnoscia i zaangazowaniem
wktadanym podczas wykonywania zadan. Im wigcej
kontroli nad wlasnym stanowiskiem pracy i wzbo-
gacona przestrzen, tym szczesliwszy i bardziej zmo-
tywowany personel. Czuja si¢ tez bardziej komfor-
towo w pracy, ktora wywotuje pozytywne odczucia,
a przez to tatwiej identyfikuja si¢ z pracodawca.
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Abstract:

The aim of this article is to present the new tools to motivate employees in a tourism enterprise. The first
part presents the definitions of tourism and its essence. Then the author explains the concept of motivation
within the meaning of human resource management and the tools to motivate employees. The existing wage
and non-wage tools to motivate the staff used by tourism enterprise are described as well.
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