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Analiza rozwoju kapitatu ludzkiego kadry branzy turystycznej
na Litwie

Streszczenie. Celem artykutu byto zaprezentowanie tendencji zmian w poziomie wymaga-
nej wiedzy i umiejetnosci oraz trendéw rozwojowych kapitatu ludzkiego kadry zatrudnionej
w branzy turystycznej na Litwie. Jako odpowiedZ na rozwdj branzy turystycznej na Litwie
wzrdst popyt na kadre $wiadczaca profesjonalne ustugi turystyczne. W zarzadzaniu branza tu-
rystyczng zwraca sie coraz baczniejszg uwage na aspekt zmian, globalizacji, innowacji, a przede
wszystkim coraz wiekszych wymagan stawianych przez turystow. Powoduje to koniecznos¢ roz-
woju i szkolenia kadr obstugujgcych ruch turystyczny.
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Wstep

Coraz bardziej znaczacy wptyw na rozwdj gospodarczy przypada sektorowi ustug. Waz-
nym jego elementem jest turystyka. Pod wptywem procesdéw globalizacji turystyka jako
sektor zajeta pigte co do tempa rozwoju miejsce na $wieciel. Wzrost liczby turystow
wptynat réwniez na wzrost liczby firm turystycznych, obejmujgcych swym dziataniem
rynki krajowe i miedzynarodowe. Turystyka opiera sie gtéwnie na ustugach, podstawo-
wa wartos$¢ jest wiec kreowana przez kapitat ludzki, czyli kadre, ktdrej zadaniem jest
obstuga turystow. Profesjonalna kadra, w przypadku firm turystycznych, jest gwarancja
profesjonalizmu swiadczonych przez nie ustug.

Do zakresu ustug turystycznych nalezg réznorodne ustugi, majace na celu zaspokoje-
nie potrzeb odwiedzajgcych, zatem: ustugi hotelarskie, gastronomiczne, transportowe,
organizacja wycieczek i rozrywek, ubezpieczenie itd.

Wraz ze wzrostem liczby firm turystycznych, czyli wraz z rozwojem branzy turystycz-
nej wzrdst popyt na profesjonalng, wyszkolong kadre, gotowg do udzielania profesjonal-
nych ustug turystycznych. W zarzadzaniu kapitatem ludzkim firm turystycznych nalezy
kierowad sie potrzebg wzmozonych szkolen, ktére sg niezbednym elementem zwigza-
nym z rozwojem i coraz bardziej innowacyjnym charakterem turystyki.

Celem artykutu byto zaprezentowanie tendencji zmian w poziomie wymaganej wie-
dzy i umiejetnosci oraz trendéw rozwojowych kapitatu ludzkiego kadry zatrudnione;j
w branzy turystycznej na Litwie. Do realizacji tego celu postuzyt przeglad literatury
przedmiotu oraz analiza danych statystycznych udostepnianych przez Litewski Depar-
tament Statystyki.

). Fletcher, A. Fyall, D. Gilbert, S. Wanhill: Tourism Principles and Practice. Pearson 2013, s. 425.
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A. Katunian

Dynamika rozwoju turystyki na Litwie

Sektor turystyczny na Litwie systematycznie rozwija sie juz od ponad dwudziestu lat.
W 2015 r. kreowat 4,4% PKB i stanowit 25% wartosci eksportu ustug. W tym czasie Li-
twe odwiedzito ponad 2 min turystow miedzynarodowych?. Z ustug turystycznych coraz
czesciej korzystajg takze mieszkancy Litwy. Mozna zaobserwowaé, ze wydaja oni coraz
wieksze kwoty na dobra i ustugi turystyczne zaréwno w ramach ruchu krajowego, jak
i zagranicznego, co wptywa na zwiekszong konkurencje na rynku turystyki wyjazdowej
wsrdd touroperatorow. Tendencje wzrostowg wydatkow turystéw litewskich na produk-
ty turystyki wyjazdowej przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Wydatki turystow litewskich na produkty turystyki wyjazdowej (min EUR)

2007 2010 2013 2015
842,8 630,9 798,9 812,2

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych Litewskiego Departamentu Statystyki.

Turystyka wyjazdowa i turystyka przyjazdowa na Litwie rozwija sie stosunkowo réw-
nomiernie. Pod wptywem proceséw globalizacji wystepuje coraz wieksze zainteresowanie
krajami mato poznanymi, w zwigzku z czym coraz wiecej turystow zwiedza panstwa takie,
jak np. Litwa, w ktorych rosnie popyt na dobra i ustugi turystyczne. W 2015 r. Litwe odwie-
dzito 0 2,3% wiecej turystéw zagranicznych w poréwnaniu do 2014 r., co przedstawiono
na rysunku 1.
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Rysunek 1. Liczba podrdzy w ramach turystyki wyjazdowe;j i przyjazdowej na Litwie w latach
2010-2015 (w min)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych Litewskiego Departamentu Statystyki.

2 Litewski Departament Statystyki, www.osp.stat.gov.It (dostep 1.08.2016).
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Od dtuzszego czasu na litewskim rynku turystyki wyjazdowej zauwaza sie tendencje
w kwestii wyboru kilku najbardziej popularnych destynacji turystycznych, wsrod ktérych
wymieni¢ mozna: Turcje, Butgarie i Polske. Z biegiem czasu jednak turysci litewscy coraz
chetniej odwiedzajg takze inne panstwa, czesto te mniej znane i popularne. Na takiego
rodzaju zachowanie turystow wptyw wywierajg procesy globalizacji: utatwione porusza-
nie sie po $wiecie, znajomos¢ jezykdw obcych, moda na podrézowanie, zaawansowanie
technologiczne, a w ostatnim czasie ryzyko wystgpienia atakow terrorystycznych w nie-
ktérych krajach.

Tendencje rozwoju turystyki

Wedtug danych Swiatowej Organizacji Turystyki w 2015 r. zostata odnotowana rekor-
dowa liczba turystéw miedzynarodowych biorgcych udziat w swiatowej turystyce, ktéra
oszacowano na 1,185 mld. Przewiduje sie, iz w 2030 roku liczba turystow miedzynaro-
dowych osiggnie 1,8 mld. Tak szybki rozwdj turystyki wptywa na wzrost liczby przedsie-
biorstw zaangazowanych w obstuge ruchu turystycznego. Obecnie co jedenaste miejsce
pracy na swiecie przypisane jest do branzy turystycznej®.

Kazdego roku pojawiajg sie nowe rodzaje turystyki. Szczegdlnie popularna dawniej
turystyka nastawiona na wypoczynek i rozrywke ustepuje coraz czesciej pola wyjazdom
o charakterze medycznym czy sportowym.

Biura turystyczne oferujg turystom coraz to nowsze i bardziej wyszukane ustugi, a tu-
rysci przybywajg z coraz bardziej oddalonych zakgtow $swiata. RosSnie tym samym zapo-
trzebowanie na sprawne i profesjonalne $wiadczenie ustug, co wymaga od kadr nowej
wiedzy, umiejetnosci i zdolnosci®.

Zmiany w zachowaniu i preferencjach turystéw zmuszajg przedsiebiorstwa tury-
styczne rozpozna¢ uwarunkowania, ktére wptywajg na wybor produktow i ustug tury-
stycznych. Do wspodtczesnego potencjalnego turysty kazdego dnia dociera znaczna ilo$¢
réznorodnej informacji, za pomocg komputeréw, smartfonéw i innych urzagdzen umoz-
liwiajgcych korzystanie z internetu. Touroperatorzy w Stanach Zjednoczonych Ameryki
i Europie Wschodniej zareagowali na te trendy i juz w 2012 r. w tych regionach sprzedaz
produktdéw i ustug turystycznych drogg internetowg (online) osiggneta odpowiednio 38-
i 35-procentowy udziat catosci sprzedazy. Zaawansowanie technologiczne potencjalnych
turystéw zmusza firmy turystyczne do docierania do swoich klientéw w sposéb najbar-
dziej dogodny dla klientow, czyli przez internet. Wynika to z faktu, ze liczba internautéw
na Swiecie ro$nie i bedzie rosta z kazdym rokiem. Istotne jest rowniez to, ze turysci,
tak jak uzytkownicy innych ustug, sg mniej lojalni i przywigzani do jednej marki, dyspo-
Nnuja coraz mniejszg iloscig czasu wolnego, czesto zmieniajg decyzje w ostatniej chwili.
W takich warunkach informacja powinna by¢ tatwo dostepna, a nabycie produktéw
i ustug turystycznych musi charakteryzowac sie prostymi procedurami i tatwoscig rezer-
wacji°.

3Sprawozdanie Swiatowej Organizacji Turystyki, www.e-unwto.org (dostep: 1.10.2016).
4 ). Fletcher, A. Fyall, D. Gilbert, S. Wanbhill: Tourism Principles... op. cit.
5 C. Bremner: Understanding the XXI century traveller. Euromonitor International, 2013.
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Coraz wiekszego znaczenia na rynku turystycznym nabierajg niskokosztowi prze-
woznicy, ktorzy stanowia konkurencje nie tylko dla tradycyjnych przewoznikéw, lecz
i touroperatoréw. Obecnie klient moze kupi¢ pakiet turystyczny lub tgczy¢ przelot ni-
skokosztowa linig lotniczg z zakwaterowaniem, ktére zarezerwowat przez internet za
relatywnie niskg cene. Internetowe agencje turystyczne, takie jak Expedia, Lastminu-
te.com, zwiekszajg swoje zyski kosztem touroperatoréw. Na przyktad Expedia zwiek-
szyta czterokrotnie liczbe pasazerdw podrdzujgcych samolotami w ciggu roku®. Turysci
stajg sie coraz bardziej samodzielni, co powoduje zmiany w metodach i narzedziach
stosowanych przez konkurujgcych ze sobg touroperatorow. Obecnie liczy sie nie tylko
lepsza cena, ale takze innowacyjne rozwigzania, ktére oferuje organizator turystyki.
Konkurencyjnos¢ przedsiebiorstwa oznacza umiejetnos¢ konkurowania, a wiec dziata-
nia i przetrwania w konkurencyjnym otoczeniu’. Sukces rynkowy zalezy od wielu czyn-
nikéw, takich jak jakos$¢ ustug, innowacyjnos¢ czy zastosowanie nowych technologii.
Coraz czesciej jednak decydujgce znaczenie ma w tym przypadku dobrze wyszkolona
kadra?.

W dalszej czesci artykutu omodwione zostaty trzy istotne tendencje w rozwoju tury-
styki, wérod ktdrych wymieni¢ nalezy elektroniczny marketing, nowe destynacje i formy
turystyki oraz specyficzne cechy wspdtczesnych turystow.

Elektroniczny marketing. Od 1950 roku zaczetg wzrast¢ wielkos¢, ranga i znaczenie sek-
tora turystycznego. W sektorze transportowym, zwtaszcza lotniczym, pojawity sie nowe
tendencje rozwojowe, np. potrzeba gromadzenia danych oraz optymalizacji ich prze-
twarzania. W konsekwencji coraz liczniej zaczeto wykorzystywaé komputerowe systemy
rezerwacyjne (CRS — computerized reservation systems). Takie zmiany utatwity dziatal-
nos¢ linii lotniczych, jak rowniez touroperatoréw. Umozliwito to m.in. sprawniejszg ob-
stuge turystow oraz tworzenie dynamicznych produktow turystycznych. Linie lotnicze
postrzega sie jako prekursoréw w implementacji narzedzi komputerowych i wykorzy-
staniu internetu w celu usprawnienia $wiadczenia ustug. W latach 80. XX wieku te zdo-
bycze technologii zaczeli powszechnie wykorzystywac¢ réwniez hotelarze, przewoznicy
i touroperatorzy.

Rosnaca liczba turystéw oraz rozwdj branzy turystycznej przyspieszat centralne gro-
madzenie informacji o ustugach oraz modernizowanie programoéw rezerwacji i sprze-
dazy. PéZniej rozpoczeto budowe globalnego systemu dystrybucji (GDS — global distri-
bution systems). Okres od 1980 do 1990 roku moze by¢ postrzegany jako ztoty wiek
touroperatoréw i biur podrézy. Dostawcy ustug turystycznych podawali informacje
o ustugach, ktéra byta centralnie gromadzona i sprzedawana do ostatecznego nabywcy,
oddzielnie, albo w postaci pakietu turystycznego. Z czasem handel elektroniczny z taki-

6 B.J. Dgbrowska: Turystyka miedzynarodowa w globalnej gospodarce. Polskie Wydawnictwo Ekono-
miczne, 2011, s. 93.

70. Flak, G. Gtdd: Konkurencyjni przetrwaja: o przedsiebiorstwie, metodach badania konkurencyjnosci
i twoich szansach na sukces rynkowy. Wydawnictwo Difin, Warszawa 2012, s. 63.

8B.J. Dabrowska: Turystyka miedzynarodowa... op. cit., s. 51.
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mi jego elementami, jak: e-sklepy, bankowos¢ elektroniczna, ogtoszenia elektroniczne
zostat wprowadzony do branzy turystycznej. Globalne systemy dystrybucji odniosty
wielki sukces i przyczynity sie do zaspokojenia podstawowych oczekiwan turystéw
w tym zakresie, czyli wygody, szybkosci i tatwosci zakupu?®. Przyczynito sie to do zwiek-
szenia samodzielnosci turystéw, ale takze do zmniejszenia ich lojalnosci wzgledem
biur podrézy — pozyskanie informacji o ofercie konkurencji zajmuje obecnie bowiem
kilka chwil i kliknie¢ myszka.

Nowe destynacje oraz nowe formy turystyczne. Zauwazono, iz podrdzujacy turysci co-
raz czesciej szukajag nowych, mniej znanych destynacji turystycznych oraz produktéw
turystycznych. Nowe destynacje turystyczne nie sg utozsamiane z turystyka masowg
realizowana w skomercjalizowanych i wyjatowionych kulturowo kurortach, lecz czesto
charakteryzujg sie autentycznoscig. Wchodzac na rynek, oferujg niskie ceny, dobre wa-
runki oraz wysoki poziom obstugi. Wedtug Lonely Planet (jednego z najbardziej popu-
larnych portali dla podrézujgcych) w 2015 r. siedmioma najbardziej wartymi zwiedzenia
panstwami byty: 1. Singapur, 2. Namibia, 3. Litwa, 4. Nikaragua, 5. Irlandia, 6. Republika
Konga, 7. Serbia®. Stwierdzono tam réwniez, iz coraz bardziej popularne sg produkty
turystyczne powigzane ze sportem, medycyna, gastronomig itp.™

Mniej lojalni turysci. Wspétczesnych turystéw mozna scharakteryzowac w taki sposdb:
znajg jezyki obce, coraz czesciej podrdzujg, korzystaja z najnowszych technologii. Do-
Swiadczeni turysci sg Swiadomi poziomu ustug, ktéry im sie nalezy, a wiec wymagaja
od biura podrézy wiedzy odpowiadajgcej ich doswiadczeniu®?. Turysci chetnie dzielg sie
wrazeniami o ustugodawcach, chetnie ich oceniajg na portalach turystycznych. Potrze-
by wspodtczesnego turysty mogg wiec zadowoli¢ wytgcznie profesjonalni ustugodawcy.
Ze wzgledu na zmiany w zachowaniu podrdznych zauwazalna jest tendencja skrécenia
cyklu zycia produktu turystycznego. Ze wzgledu na tempo zycia firmy turystyczne mu-
szg szybciej reagowac na zmiany na rynku. Tury$ci majg coraz czesciej tendencje do
krétszych, lecz czestszych wyjazdéw. Strona podazowa powinna to uwzgledni¢ podczas
tworzenia oferty i zadbac, aby byta ona tawa i szybka w nabyciu.

W litewskiej ustawie o turystyce do ustug turystycznych zaliczono: organizowanie
podrdzy, zakwaterowanie, ustugi gastronomiczne, informowanie turystéw itp.** Po-
mimo iz ustugi te nalezg do tej samej kategorii — turystyki, wymagaja jednak réznych
kompetencji. Koncowym uzytkownikiem kazdej ustugi turystycznej jest turysta, a wiec
zachowanie ustugodawcy jest zmienne i dopasowane do oczekiwan, preferencji i zacho-
wan podréznych.

° Technology: Why travel and IT are made for each other. Hospitality 2010. Deloitte, New York Univer-
sity, s. 16, www.scps.nyu.edu (dostep 16.10.2016).

10 portal dla turystow Lonely Planet, www.lonelyplanet.com (dostep 17.10.2016).

1 Technology: Why travel... op. cit., s 16.

12 C. Bremner: Understanding the XXI century... op. cit.

13 |itewska ustawa o turystyce Zin. 1998, nr 32-852.
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Branza turystyczna jest szczegdlnie dynamiczna, a sukces firm turystycznych zalezy
przede wszystkim od odpowiednio wyszkolonych kadr (kapitatu ludzkiego osdéb zatrud-
nionych w branzy turystycznej), potrafigcych przeanalizowac i rozpoznaé potrzeby tury-
stéw oraz w szybki i skuteczny sposdb je zaspokoié.

Tendencje rozwoju kapitatu ludzkiego
Zasoby ludzkie definiowane sg jako pewna zbiorowos¢, grupa ludzi zaangazowanych
w okreslong dziatalnos$¢ wyznaczong przestrzenie®®.

Praca w ciggle zmieniajacej sie branzy turystycznej rodzi sporo wyzwan: coraz cze-
$ciej podrdzujgcy turysci sg coraz bardziej wymagajacy, coraz nowsze systemy rezerwa-
cyjne oraz marketingowe wymagajg doskonatych umiejetnosci obstugi komputera itp.
Wyzwaniom tym ma sprostac kadra sektora turystycznego. Dlatego szczegdlnie istotne
jest zapewnienie dychotomii pomiedzy strategig organizacji a strategig rozwoju zaso-
béw ludzkich.

Rozwdj zasobdw ludzkich mozna scharakteryzowaé jako uczenie sie w odniesieniu
do dtugotrwatej pracy, na poziomie indywidualnym, grupowym i organizacyjnym, ktére
zapewnié¢ ma zwiekszenie wydajnosci organizacyjnej poprzez uczenie sie w sposob za-
réwno strukturalny, jak i niestrukturalny?®.

W programie Litewskiej Strategii Rozwoju Turystyki 2014—-2020 jednym z zadan jest
,Wzmacnianie kompetencji specjalistéw branzy turystycznej i polepszenie umiejetno-
sci w zakresie przedsiebiorczosci“. W rozwoju branzy turystycznej udziat biorg rézne
podmioty krajowe i miedzynarodowe: szkoty wyzsze (posiadajgce pogramy nauczania
w zakresie turystyki), instytucje panstwowe (np. Departament Turystyki), organizacje
publiczne (Stowarzyszenie Touroperatoréw, Stowarzyszenie firm gastronomicznych
itd.), biura turystyczne i inne firmy zaangazowane w zaspokajanie tego typu potrzeb,
a takze organizacje miedzynarodowe (Swiatowa Organizacja Turystyki, Europejska Ko-
misja Podrdzy) itd.®

Duzo uwagi tematowi rozwoju kapitatu ludzkiego branzy turystycznej poswieca
D. Nickson, ktéry podkresla, ze chociaz w sektorze turystycznym kapitat ludzki wymie-
niany jest jako zaséb budujacy najwiekszg przewage konkurencyjng, to wcigz jest to
zagadnienie traktowane z matym zrozumieniem. Roznice i zapdznienia w rozwoju ka-
pitatu ludzkiego wida¢ zwtaszcza w sektorach: transportu, biur podrézy, hoteli, parkéw
rozrywki, centréw informacji turystycznej itp.

14 B. Melnikas: Transformacijos. Visuomenés pokyciai. Naujas Tikstantmetis. Valdymas ir savireguli-
acija. Rytf ir Vidurio Europa. Vaga 2002.

15 J, Sjugzdiniené: Development and Substantiation of the Human Resource Development Model.
,Viesoji politika ir administravimas” 2009, no. 27.

6 M. Ubeda-Garcia, B. Marco-Lajara, F. Garcia-Lillo, V. Sabater-Sempere: Universalistic and Contingent
Perspectives on Human Resource Management: An Empirical Study of the Spanish Hotel Industry.
“Journal of Human Resources in Hospitality & Tourism” 2013, vol. 12, www.tandfonline.com (dostep
20.10.2016).

Strona | 52



Analiza rozwoju kapitatu ludzkiego...

W ciggu ostatnich dziesiecioleci pojawito sie wiele zmian dotyczacych sektora tu-
rystycznego, jak rowniez zarzadzania zasobami ludzkimi. Biorgc pod uwage zmiany
i réznorodne tendencje rozwojowe, organizacje muszg szybko dostosowywac sie do
wymagan stawianych przez rynek!’. Podstawowa wytyczng w tej kwestii jest harmo-
nizacja rozwoju organizacyjnego i rozwoju zasobow ludzkich®®. Jedng z cech nowocze-
snej i dobrze dziatajgcej firmy jest jakos¢ ustug, ktéra zapewniana jest poprzez personel.
Na cztery z pieciu kryteriéw jakosciowych SERVQUAL — wiarygodno$é, aktualnosé, au-
tentycznosé, empatia — wptywa bowiem zachowanie personelu.

Rozwdéj zasobdw ludzkich mozna rozpatrywaé na dwdch poziomach — indywidual-
nym i organizacji**. Na poziomie indywidualnym pracownik sam wyraza zainteresowa-
nie doskonalenia swoich umiejetnosci. Na poziomie organizacji traktowany jest on jako
podmiot realizujacy cele i rezultaty organizacji. Taylor i Finley podkreslaja, iz utworzyty
sie dwa podstawowe poglady na rozwdj zasobdw ludzkich: w pierwszym wypadku pra-
cownicy s3 traktowani jako koszty/zasoby; w drugim — jako przewaga konkurencyjna.
Drugi wariant zostat szerzej opisany przez Ubeda-Garcia, Marco-Lajara, Garcia-Lillo i Sa-
bater-Sempere. Ich zdaniem inwestowanie w zasoby ludzkie przez system nauczania
i doskonalenie kompetencji tworzy przewage konkurencyjng®.

Kazdego roku w firmach turystycznych zwieksza sie ilos¢ informacji dotyczacych
tendencji zmian zachowania, oczekiwan i preferencji konsumentéw. Dziatania do-
stosowujgce praktyki organizacji do wymagan rynku oraz ciggte zdobywanie wiedzy
i informacji pozwala na okreslenie ich jako ,,organizacji uczacych sie”. Kadra branzy
turystycznej spotyka sie z podobnymi problemami, wéréd ktérych wymieni¢ mozna:
niskie niedostateczne kompetencje personelu, brak praktycznych umiejetnosci, nie-
dobér pracownikéw sezonowych, brak motywacji wéréd personelu, czesta rotacja
personelu itp.??

Struktura rozwoju kapitatu ludzkiego branzy turystycznej na Litwie

Przedsiebiorcy z branzy turystycznej podkreslajg, iz rozwéj kapitatu ludzkiego w tej
branzy na Litwie przebiega na dwdch poziomach — zewnetrznym (poza organizacja)
i wewnetrznym (w organizacji). Szczegdty na ten temat zaprezentowano na rysunku 2.

7M. Taylor, D. Finley: Strategic Human Resource Management in U.S. Luxury Resorts — A Case Study.
“Journal of Human Resources in Hospitality & Tourism” 2009, nr 8, www.tandfonline.com (dostep
20.10.2016).

18 p, Kearns: How strategic are you? The six “killer” questions. Strategic. “HR Review” 2004, vol. 3.

¥ T.N. Garavan: A Strategic Perspective on Human Resource Development. ,,Advances in Developing
Human Resources” 2007, no. 9, www.adh.sagepub.com (dostep 20.10.2016).

20 M. Ubeda-Garcia, B. Marco-Lajara, F. Garcia-Lillo, V. Sabater-Sempere: Universalistic and Contingent
Perspectives... op. cit.

21 M. Ubeda-Garcia, B. Marco-Lajara, F. Garcia-Lillo, V. Sabater-Sempere: Universalistic and Contingent
Perspectives... op. cit.
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Zewnetrzny Wewnetrzny

Szkoty wyzsze (kierunki

L - zkolenia w miejsc
I  studidw powigzane Szkolenia ejscu

z turystyka) pracy
. J g J
e N s N
Szkolenia (nabycie
dodatkowych

Staze, wymiany,

L umiejetnosci lub L wyjazdy stuzbowe

odnowienie umiejetnosci

zgodnie z tendencjami)
\ J \ J

Rysunek 2. Dwa poziomy rozwoju kapitatu ludzkiego branzy turystycznej na Litwie

Zrédto: opracowanie wtasne.

Poziom zewnetrzny reprezentuje organizacje szkolgce: szkoty wyzsze, organizacje udzie-
lajace konsultacji oraz oferujace specyficzne szkolenia, dotyczace np. pracy z unikalnym
systemem rezerwacyjnym, obstuga klienta itd.

Poziom wewnetrznym — szczegélnie popularna forma szkolenia kadry. Polega na dziele-
niu sie doswiadczeniem miedzy pracownikami (tzw. learning by sharing), obejmuje wy-
jazdy stuzbowe (np. info tour/study tour, ktérych celem jest rozpoznanie potencjalnych
destynacji, sprawdzenie infrastruktury).

Ustugi turystyczne swiadczone sg przez podmioty turystyczne réznego rodzaju: to-
uroperatorzy, hotele, restauratorzy, centra i punktu informacji turystycznej, przewod-
nicy i piloci i wiele innych. Z uwagi na ich réznorodnos¢ jednostki edukacyjne na Litwie
oferuja zréznicowane i specjalnie przygotowane programy nauczania realizowane w ra-
mach wielu kierunkéw studidw powigzanych z turystyka (tab. 2).

Ksztatcenie z zakresu turystyki w litewskich szkotach wyzszych realizowane jest naj-
czesciej na dwdch kierunkach, tj.: turystyka oraz hotelarstwo i gastronomia. Programy
w zakresie zarzadzania turystyka koncentrujg sie na umiejetnosciach menedzerskich
oraz technikach sprzedazowych produktéw i ustug turystycznych. W wypadku progra-
mdw w zakresie hotelarstwa i gastronomii — przewazajg przedmioty powigzane z kom-
petencjami potrzebnymi do swiadczenia ustug zwigzanych z zakwaterowaniem i wyzy-
wieniem turystéw.

Poréwnujgc wymienione kierunki studidow w litewskich szkotach wyzszych, mozna
zauwazy¢, iz w ich programach studiéw realizowanych na uniwersytetach nacisk kta-
dziony jest na rekreacje, kulture, ochrone dziedzictwa i aktywnos$é ruchowa. Programy
studiow w pozostatych szkotach wyzszych na Litwie nakierowane sg natomiast bardziej
na zarzgdzanie turystyka oraz ustugi hotelarskie i gastronomiczne.

Strona | 54



Analiza rozwoju kapitatu ludzkiego...

Tabela 2. Kierunki studidow licencjackich z zakresu turystyki prowadzonych na wybranych
uniwersytetach i szkotach wyzszych na Litwie w 2016 r.

Uniwersytet Kierunek studiow Szkota wyisza Kierunek studiow

Uniwersytet
Ktajpedzki
(Klaipédos
Universitetas)

Zarzadzanie turystyka
Biznes hotelarski
i gastronomiczny

Wileniska Szkota Wyzsza

Rekreacja i turystyka (Vilniaus kolegija)

Uniwersytet Michata | Zarzadzanie

Romera turystyka Kowienska Szkota Wyzsza | Zarzadzanie turystyka
(Mykolo Romerio i dziedzictwo (Kauno kolegija) i hotelami
Universitetas) kulturowe
Litewski U niwersytet Geografia/ Ktajpedzka Szkota Wyisza
Pedagogiczny . " L .

] " (Zarzadzanie (Klaipédos valstybiné Zarzadzanie turystyka
(Lietuvos Edukologijos .

turystyka) kolegija)

Universitetas)

Uniwersytet Miedzynarodowa Szkota

Witolda Wielkiego Dziedzictwo Wyzsza .Pra-wa Biznes hotelarski
(Vytauto Didziojo kulturowe i Przedsiebiorstwa i turystyczny
i turystyka (Tarptautiné teisés ir

Universitetas) verslo aukdtoji mokykla)

Litewski Uniwersytet

Sportu SReg:te:\va: Ucianska Szkota Wyzsza | Zarzadzanie turystyka
(Lietuvos sporto i Kt)urystyka (Utenos kolegija) i hotelami

universitetas)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie informacji zamieszczonych na stronach internetowych po-
szczegblnych uczelni.

W Wilenskiej Szkole Wyzszej Vilniaus kolegija — Uniwersytet Nauk Stosowanych zo-
stata zorganizowana dyskusja na temat ,,Kompetencje w branzy turystycznej — na kogo
czekajg pracodawcy?”. W dyskusji brali udziat specjalisci branzy turystycznej oraz na-
ukowcy litewskich szkét wyzszych. Celem tego spotkania byto wytonienie kompetencji
niezbednych dla specjalistow ds. turystyki oraz specjalistow ds. ustug gastronomicznych
i hotelarskich (tab. 3).

Szkoty wyzsze ksztatcgce w zakresie turystyki musza monitorowaé zmiany na rynku
turystycznym oraz odpowiednio reagowac, poprzez odpowiednig modyfikacje progra-
mow ksztatcenia.

Majac na celu profesjonalne szkolenie kadry branzy turystycznej, wazne jest zapew-
nienie wspétpracy pomiedzy organizacjami turystycznymi, organizacjami szkoleniowy-
mi, szkotami wyzszymi itd. Wspotpraca ta umozliwitaby sprawne reagowanie na zmiany
zachodzace na rynku turystycznym oraz profesjonalne szkolenia kadry dla branzy tury-
stycznej.
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Tabela 3. Niezbedne kompetencje kadr branzy turystyki na Litwie

Specjalista ds. turystyki Specjalista ds. ustug gastronomicznych
i hotelarskich

Umiejetnos¢ porozumiewania sie Znajomosc trenddw w branzy gastronomicznej

e

Umiejetnosci zbierania informac;ji dotyczacej de- Zauwazono, iz w zachowaniu sie klientéw firm
stynacji turystycznej, débr i ustug turystycznych | gastronomicznych zachodzi wiele zmian (np.
oraz umiejetnosci kreatywnego prezentowania coraz wiecej jest wegan i wegetarian). Wazne
informacji jest, aby specjalisci potrafili zauwazy¢ tendencje
oraz odpowiednio na nie zareagowac¢, majac na
celu sprostanie potrzebom klienta

Dodatkowe kompetencje Znajomosc¢ codziennych proceséw firmy swiad-
czacych ustugi hotelarskie i/lub gastronomiczne
Im wiecej dodatkowyéh kompetencji posiada %
specjalista ds. turystyki, tym bardziej wartoscio- |  Wysoko cenione sg konkretne umiejetnosci
wym jest pracownikiem, np. menadzer do spraw |  typu: przyszykowanie pokoju dla goscia, sali
turystyki posiadajacy licencje przewodnika konferencyjnej, utozenie jadtospisu itd.

moze w razie potrzeby réwniez swiadczy¢ ustugi
przewodnickie
Znajomosc¢ programow rezerwacyjnych

@

Coraz wiecej producentdw ustug turystycznych sprzedaje swoje ustugi drogg internetowa, z tego
powodu specjalisci ds. turystyki kazdego dnia pracujg z systemami typu: Amadeus, GoGlobal itp.

Znajomosc jezykow obcych

@

Potrzeba znajomosci odpowiednich jezykdw obcych zalezy od rynku turystycznego, z/na ktérym sie
pracuje. Do pracy na rynku litewskim najczesciej wymaga sie znajomosci: angielskiego, rosyjskiego,
polskiego, niemieckiego, hiszpanskiego, jezykow skandynawskich
Podstawy marketingu elektronicznego

\

Szybko rosnaca liczba uzytkownikéw internetu na catym swiecie wzmaga koniecznos$¢ promocji
i sprzedazy ustug turystycznych w sposob elektroniczny. Specjalista ds. turystyki znajacy sie na mar-
ketingu elektronicznym moze pomaéc firmie turystycznej w osiggnieciu lepszych wynikéw

Zrédto: opracowanie wtasne oparte na wnioskach z dyskusji ,,Kompetencje w branzy turystycznej—na
kogo czekajg pracodawcy?”.

Podsumowanie
Branza turystyczna pod wptywem globalizacji i innowacji ciggle sie zmienia. Wazne jest
systematyczne zapewnienie rozwoju kapitatu ludzkiego kadry firm turystycznych. To
z kolei powoduje popyt na specjalistyczng wiedze i szkolenia w tym zakresie.

Rozwdj kapitatu ludzkiego w branzy turystycznej na Litwie przebiega na dwdch po-
ziomach — zewnetrznym (poza organizacjg) i wewnetrznym (w organizacji).
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Rozwdj na poziomie zewnetrznym odbywa sie gtdéwnie poprzez szkoty wyzsze na Li-
twie. W programach studidow kierunkdéw turystycznych, realizowanych na uniwersyte-
tach ktadzie sie nacisk na rekreacje, kulture, ochrone dziedzictwa i aktywnos¢ ruchowa.
Programy studiow w pozostatych szkotach wyzszych na Litwie nakierowane sg natomiast
bardziej na zarzadzanie turystyka oraz ustugi hotelarskie i gastronomiczne.

Szczegdlnie wazne jest zapewnienie dychotomii pomiedzy strategig organizacji a stra-
tegia rozwoju zasobdéw ludzkich. Tworzac i realizujac strategie rozwoju zasobdw ludzkich,
szczegdblnie pomocna moze by¢ wspodtpraca i dialog pomiedzy organizacjami biorgcymi
udziat (realnie lub potencjalnie) w rozwoju kadry branzy turystycznej na Litwie.
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Analysis of the human resources development for tourism sector in Lithuania

Summary. The aim of this article is to examine the Human Resources Development of the tourism
industry in Lithuania. In the article are represented these research methods: literature research, sta-
tistical data analysis, round table discussion. As a response to the development of the tourism industry
in Lithuania, increased the demand for professional staff, ready to provide professional travel serv-
ices, including accommodation and catering. Managing tourism company, it is important to take into
account that the tourism industry, under the influence of globalization and innovation is constantly
changing, so it is important to ensure the development of human resources of tourism companies. The
paper has examined trends in human resources development of the tourism industry in Lithuania.

Key words: Human Resources Development, Tourism company, Lithuania

Strona | 57



