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yemmionaty €sponu 3 ¢yréony y 2012p. Konuenmis [epxaBHOI H1IbOBOI
MporpaMM pO3BUTKY aepomnopTiB Ha nepioa g0 2020 p.

Bucnosku. Bincranicte YKpainu Bi IPOBITHUX JiepKaB €BPOINM Ta CBITY
B ramxysi TPAHCIIOPTHOT 1H(}pacTpyKTYypHu 3HAYHO MOTIpIIye
KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHICTh JIEPKABU HAa CBITOBOMY PUHKY TYPUCTUYHUX MOCIYT.
[linroToBka 10 €Bpo-2012 € TOTY)XKHUM CTUMYJIOM JUJII  OHOBJICHHS
TPAHCIIOPTHOI CHUCTEMHU YKpaiHU, 30KpeMa pPEKOHCTPYKIi Ta PEMOHTY
aeponopTiB «bopucnoinby, «XKynaan», «Jlonenpk», «Xapki», «JIbBiB», uepes
Kl 0 YKpaiHy 3aBiTa€ 3HayHa dYacThHa rocteil. BogHouac, mpoGnemu
opranizarii e(peKTUBHOTO TYPUCTUYHOTO CYMPOBOAY € MACIITAOHIIIAMHA 1
BUMAaralTh HE TIUIBKM MOJEpHI3aIlli TPaHCMOPTHOI IHPPACTPYKTYypU ajie W
MiATOTOBKH MPOQECiHHOTO KaApoBOTro 3ade3neueHHs. BpaxoByrodu mpodiib
HarionanbHoro aBiamiifHOro yHiBepCHUTETY, A0 HABYAJIHHOTO IUIAHY M1ATOTOBKU
MaricTpiB 3 Typu3My OYJIO BKIIFOUEHO CIEIKYPC «ABiallis 1 TYPU3MY).
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ETYKA W ZARZADZANIU PRZEDSIEBIORSTWEM TURYSTYCZNYM

Zarys tresci: Przedmiotem opracowania jest zagadnienie etyki w funkcjonowaniu
wspotczesnego przedsigbiorstwa turystycznego. Rozwazania nad wptywem norm etycznych
na prowadzona dziatalno$¢ w sektorze turystycznym oparto o badania przeprowadzone w
Hotelu Neptun w Lebie w wykorzystaniem metody wywiadu kwestionariuszowego
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Stowa kluczowe: etyka, przedsigbiorstwo turystyczne, Hotel ,,Neptun”

[IpeameTom ompaitoBaHHs € TmpobieMa eTHKH B (PYHKIIOHYBaHHI Cy4acHOTO
TYPUCTUYHOTO MiANpHEMCTBA. MIpKyBaHHS HaJ BIUIMBOM €THYHHX HOPM B JisSUTBHOCTI
TYPUCTHYHOTO CEKTOpa 3pO0JICHI Ha OCHOBI JOCTIHKeHB, MPOBEACHUX B roteni «HenTyH» B
M. Jleba METOIOM COLIOIOTIYHOTO OMTUTYBAHHS.

Kntoyosi crosa: etuka, TYpUCTHYHE TiIIPUEMCTBO, roTensb «HenTyH»

Ostatnie lata XX wieku oraz poczatek XXI wieku wiaza si¢ z
dynamicznym rozwojem gospodarki S$wiatowej.  Postepujacym procesom
globalizacji, umig¢dzynaradawiana si¢ gospodarki $§wiatowej towarzysza
dynamiczne zmiany w wielu sferach zycia spotecznego 1 gospodarczego.

Jedna z najdynamiczniej rozwijajacych si¢ w ostatnich latach jest sfera
uslug turystycznych. Wiagze si¢ ona z powolna zmiana dotychczasowych
dominujacych form turystyki (zmiana dotychczasowego paradygmatu 3s (sea,
Sun, Sund) w nowy 3e (enterteinment, excitement, experience) oraz z rosnaca
konkurencja na rynku ustug turystycznych. Rosnacy w skali $wiata poziom
stopy zyciowej ludnosci wyrazajacy si¢ we wzroscie dochodéw realnych wielu
spoteczenstw zwlaszcza krajow Europy Srodkowo -Wschodniej rodzi wzrost
zapotrzebowania potrzebami wyzszego rz¢du. Naprzeciw temu wychodzi wzrost
mozliwosci dostgpnosci komunikacyjnej wielu regionéw turystycznych $wiata,
dzieki obnizaniu kosztow transportu lotniczego dominujacego w strukturze
przewozow w mig¢dzynarodowym ruchu turystycznym.

Zmieniajace si¢ rowniez upodobania klientdéw- turystow, wymuszaja
ciagte urozmaicenie oferty ushug turystycznych. Zjawisko to rodzi konieczno$¢
rywalizacji pomiedzy przedsigbiorstwvami sektora turystycznego w celu
pozyskania nowych klientow. Gléwnym elementem konkurencji staje sig
konkurencja cenowa. Coraz czg$ciej jednak w dobie rosnacej zamozno$ci
potencjalnych turystow coraz wigkszego znaczenia nabieraja inne atrybuty
oferty przedsigbiorstw branzy turystycznej: rzetelno$¢ informacji, niezawodno$¢
oferty, otwarto$¢ na potrzeby i sugestie klienta. Czynniki te pozwalaja budowad
marke przedsigbiorstwa turystycznego. W dobie silnej konkurencji pomigdzy
przedsigbiorstwami na rynku ustug turystycznych istotnego znaczenia nabieraja
normy etyczne prowadzonej dziatalno$ci. Dotyczy to zardwno przestrzegania
norm etycznych w kontaktach pomiedzy uslugodawca turystycznym a klientem
oraz w relacjach pomiedzy ustugodawcami na rynku turystycznym.

W niniejszym opracowaniu podjg¢to zagadnienie funkcjonowania norm
etycznych w funkcjonowaniu sektora obstugi ruchu turystycznego. Zagadnienie
etyki w turystyce doczekato si¢ szeregu opracowan naukowych [1,3,4,5,6,7].

W  niniejszym  opracowaniu rozwazania oparto na analizie
funkcjonujacych w branzy turystycznej kodeksé6w norm etycznych oraz na
krétkim wywiadzie kwestionariuszowym dotyczacym funkcjonowania norm
etycznych w codziennej dziatalno$ci przedsigbiorstwa z sektora obstugi ruchu
turystycznego. Jako studium przypadku postuzyly wywiady kwestionariuszowe
przeprowadzone wsrod grupy pracownikow Hotelu ,,Neptun” w Lebie jednej z
gltéwnych miejscowosci wypoczynkowych na obszarze polskiego wybrzeza
Battyku.
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Etyka zawodowa obejmuje spisane normy regulujace sposob
postgpowanie pracownikéw przedsigbiorstwa zgodny z ujednoliconymi
standardami moralnymi obowigzujacymi w okre§lonej branzy zawodowe;.
Etyka zawodowa wystepuje w postaci norm zinstytucjonalizowanych (kodeksy,
przysiggi, Slubowania) oraz norm formulowanych jako indywidualne
propozycje, luzne lub stanowiace uporzadkowany zesp6t postulatow.

Etyka zawodowa ulatwia wykonywanie okreslonego zawodu, wptywa na
jego prestiz, pomaga w rozwiazywaniu konfliktow, przy$piesza podejmowanie
decyzji, daje wskazowki obyczajowe 1 dotyczace perfekcjonizmu zawodowego,
zakre$la 1 uzasadnia granice odstgpstwa od norm powszechnych, nakazuje w
pewnych wypadkach traktowa¢ obowiazki ogdlnie uznane za nadzwyczajne jako
podstawowe.

Istnieje kilka podstawowych narzedzi wypracowanych przez specjalistow
od etyki zawodowej, ktére pozwalaja organizacji podnies¢ swdj poziom
etyczny. Do narzedzi tych naleza: system selekcji 1 rekrutacji, szkolenie
pracownikow, przyjecie strategii dziatania w zakresie etyki, przywddztwo
etyczne, budowanie 1 umacniania kultury etycznej, instytucja doradcy do spraw
etyki, komitety etyczne, techniki dziatan indywidualnych oraz kodeksy etyczne.
Kodeksy etyczne w turystyce to sposob przekazywania jej pracownikom
informacji o obowiazujacych normach 1 akceptowanych sposobach
postepowania w kluczowych dla niej obszarach.

W Polsce pierwszym dokumentem dotyczacym etyki byl ogloszony w
1994 roku przez Krajowa Izbe Gospodarcza - ,,Kodeks etyki w dzialalnos$ci
gospodarczej”. Jest to dokument skladajacy si¢ z preambuly oraz jedenastu
czesci dotyczacych wielu aspektéw funkcjonowania firmy w uktadzie z innym
strukturami gospodarczymi. Kodeks ten sklada si¢ z odrgbnych jedenastu
rozdziatow, ktére reguluja sposdb postepowania w relacjach z akcjonariuszami,
uslugodawcami, kontrahentami oraz pracownikami. Znajduja si¢ tez w nim
pewne ogdlne zapisy dotyczace norm etycznych w prowadzonej dziatalnosci w
stosunku do $srodowiska naturalnego, lokalnych spotecznosci, wtadz lokalnych
oraz regulacje dotyczace postepowania w relacjach gospodarczych o charakterze
migdzynarodowym. Kodeks ten jest jednak kodeksem o charakterze ogdlnym,
ustalajacym normy etyczne w dzialalnos$ci gospodarczej dotyczacej wszystkich
sfer gospodarki w ogolnym zakresie [10] .

W zakresie turystyki kluczowym dokumentem regulujacym normy
etyczne dotyczace sektora ustug turystycznych jest przyjety przez cztonkdéw
Swiatowej Organizacji Turystyki, przedstawicieli przemystu turystycznego,
delegatow panstw, przedsigbiorstw, instytucji 1 organizacji zebranych na
zgromadzeniu ogolnym w Santiago w Chile 1 pazdziernika 1999r. Globalny
Kodeks Etyki w Turystyce.  Globalny Kodeks Etyki w Turystyce sktada si¢ z
artykutow, ktorych przewodnimi deklaracjami normatywnymi sa:

Artykut 1 - udzial turystyki w poglebianiu wzajemnego zrozumienia i
szacunku pomiedzy narodami i spoteczenstwami.

Artykut 2 - turystyka jako narzedzie indywidualnej 1 zbiorowe;j
samorealizacji.
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Artykut 3 - turystyka jako czynnik zrownowazonego rozwoju.

Artykut 4 -turystyka uzytkownikiem, ale 1 beneficjentem dziedzictwa
kulturowego ludzkosci.

Artykut  5- turystyka jako dziatalno$¢ przynoszaca krajom 1
spotecznosciom przyjmujacych turystow.

Artykut 6 - obowiazki uczestnikOw rozwoju turystki.

Artykut 7 - prawo do turystyki.

Artykut 8 - swoboda ruchu turystycznego.

Artykut 9 -prawa pracownikdw 1 przedsigbiorcow branzy turystycznej.

Artykut 10 — wprowadzanie zasad Globalnego Kodeksu Etyki w
Turystyce.

Globalny Kodeks Etyki jest adresowany do wszystkich podmiotéw 1
instytucji zwiazanych statutowo 1 indywidualnie z dziatalno$cia turystyczna. Jest
wigc skierowany do organow administracji rzadowej, wiladz regionalnych
odpowiedzialnych za rozwdj turystyki, przedsigbiorstw na rynku ustug
turystycznych, samorzadéw lokalnych, pracownikéw, etatowych oraz
sezonowych, zwiazkéw zawodowych zwiazanych ze sfera turystyki, instytuc;ji
finansowych zwiazanych ze wspomaganiem, wdrazaniem i realizacja projektow
turystycznych oraz spoteczno$ci lokalnych miejscowosci recepcyjnych [8].
Zasady Globalnego Kodeksu Turystyki odnosza si¢ rowniez w swoich zapisach
do samych turystow oraz szerzej rozumianych odwiedzajacych i podroznych.

Globalny Kodeks Etyki nie jest dokumentem prawnie wiazacym. Jego
przyjecie 1 przestrzeganie jest dobrowolne 1 zalezy od samodzielnej decyzji
kazdego podmiotu i1 uczestnika zwiazanego z rozwojem turystyki. Patronat nad
rozpowszechnianiem 1 realizacja norm Globalnego Kodeksu Turystyki
przejmuje Swiatowa Organizacja Turystyki, ktéra z godnie z przyjeta rezolucja
A/RES/406(XIII), zobowiazata panstwa czlonkowskie do publikacji 1 jak
najszerszego rozpowszechniania zasad kodeksu w swoich krajach.

Globalny Kodeks Turystyki jest mnajbardziej rozpowszechnionym
kodeksem etycznym na S$wiecie wprowadzajacym normy postgpowania w
ustugach turystycznych 1 innych aspektach dziatalnos$ci zwiazanej z turystyka.

W Polsce drugim wiodacym kodeksem etycznym zwigzanym z turystyka
jest Kodeks Etyki Hotelarza.

Kodeks Etyki Hotelarza sktada si¢ z dziewigciu odregbnych rozdziatow,
ktére zawieraja normy postgpowania w realizacji ustug hotelarskich. Wszystkie
rozdzialy sa zwiazane z normami regulujacymi relacje, w ktéore wchodza
obiekty hotelowe 1 pracownicy ich obstugi zarowno o charakterze zewngtrznym
jak 1 wewngtrznym.

Relacje te dotycza kolejno:

Rozdziat I- relacje w kontaktach- ,, Hotelarz- gos¢ hotelowy™.

Rozdziat II- relacje -"Personel-Dyrekcja”.

Rozdziat I11- relacje-,,Zarzad -Personel hotelowy”.

Rozdziat IV- relacje- ,,Management- Management”.

Rozdziat V-relacje- ,,Personel-Personel”.

Rozdziat VI-relacje- ,,Hotel — wspodtpracownicy zewngtrzni”.
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Rozdziat VII- relacje-,,Hotel-konkurencja”.

Rozdzial VIII- ,,Hotel- wladze branzowe™.

Rozdziat [X- ,,Hotelarz a instytucje otoczenia hotelarskiego”.

Jakkolwiek akceptacja i1 realizacja zalecen Kodeksu Etyki Hotelarza nie
ma wiazace] mocy prawnej, tak jednoczesnie, Polska Izba Hotelarska zaleca
akceptacj¢ 1 wdrazanie Kodeksu Etyki Hotelarza poprzez aklamacje catego
srodowiska zawodowego hotelarzy w Polsce [9].

W celu okreslenia roli norm etycznych w realizacji ustug turystycznych
postuzono si¢ studium przypadku przedsigbiorstwa turystycznego Hotel
»Neptun” w Lebie. W realizacji celu badawczego postuzyl wywiad
kwestionariuszowy, ktoremu poddano pracownikow Hotelu Neptun. Pytania
miaty charakter otwarty oraz pototwarty. W wywiadzie wzigto udzial 20 osob
zatrudnionych w Hotelu ,,Neptun”.

Hotel ,,Neptun” to obiekt zlokalizowany w bezposrednim sasiedztwie
plazy nadmorskiej w kLebie- jednym z glownych kurortow nadmorskich
srodowej czesci Pobrzeza Stowinskiego. Jest to obiekt z ponad stuletnig
tradycja. Zostat oddany do uzytku 1 udostepniony dla gosci 24 wrzesnia 1907
roku. Aktualnie hotel posiada 33 pokoje 1 jednorazowo moze przyjac grupe
okoto 45 o0s6b lub dwie grupy po 20-25 o0s6b. Przy maksymalnym
wykorzystaniu pokoi hotelu moze by¢ w nim 77 miejsc noclegowych. Ponadto
hotel jest wyposazony w restauracje, kawiarnig oraz sal¢ konferencyjng i bogate
zaplecze rekreacyjno rozrywkowe. Hotel cieszy si¢ bardzo dobra opinia w
srodowisku lokalnym. Ze wzgledu na lokalizacj¢, wyposazenie oraz standard
realizowanych ustug jest odwiedzany przez turystbw o wysokim statusie
materialnym, ws$rdd ktérych znaczacy wudzial maja turySci zagraniczni,
zwlaszcza niemieccy.

Celem wywiadu kwestionariuszowego przeprowadzonego wsrod
pracownikow Hotelu ,,Neptun” byta identyfikacja roli norm etycznych w
realizacji uslug zwiazanych z obsluga gosci hotelowych. Badanie dotyczyto
zarOWno rozpoznania znajomos$ci wsrdéd pracownikdéw hoteli zasad etycznych
postepowania w kontaktach z turystami, z pozostatymi pracownikami hotelu
oraz z zarzadem obiektu. Z drugiej strony pracownikéw podjetych badaniu
zapytano o znajomos$¢ kodeksow etycznych zwiazanych z turystyka- Globalnego
Kodeksu Etyki Turystyki, Kodeksu Etyki Hotelarza oraz Kodeksu Etyki w
dziatalno$ci  gospodarczej. Analiza wywiadéw przeprowadzonych =z
pracownikami hotelu pozwala na wyciagnigcie interesujacych wnioskow.

Wszyscy pracownicy Hotelu uczestniczacy w badaniu wskazali, ze w
placowce obowiazuja i sa realizowane normy etycznego zachowania. Podobnie
wszyscy badani wskazali, ze zostali oni zapoznani z normami etycznymi
postepowania dotyczacymi relacji z turystami, innymi pracownikami oraz
zarzadem hotelu w poczatkowym etapie swojego zatrudnienia w obiekcie.
Jednoczes$nie wskazali, ze instrukcje dotyczace norm etycznych w pracy miaty
forme instrukcji stownej 1 nie wiazaty si¢ ze spisana deklaracja przyjecia 1
realizacji okreslonych norm etycznych postgpowania. Sposrod 20 pracownikow,
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z ktorymi przeprowadzono wywiad 18 (90% ogdtu uczestniczacych w badaniu
stwierdzito, ze realizuje zasady etycznego zachowania w codziennej pracy.

Ponadto 16 o0sob (80% ogotu uczestniczacych w badaniu) uznato, Ze
zasady etyczne, jakie funkcjonuja w hotelu nie r6znia si¢ od systemu wartosci
etycznych pracownikOw co jednoczesnie wplywa na wysoki stopien ich
akceptacji 1 realizacji w wypetnianiu obowiazkéw zawodowych. Jednocze$nie
wigkszo$¢ sposrod pracownikow, z ktorymi przeprowadzono wywiad 18 (90%
badanych) uznato, ze hotel nie posiada zadnego kodeksu etycznego. Z drugiej
strony zdecydowana wigkszo$¢ (85% respondentow) uznato, ze taki kodeks
powinno si¢ wprowadzi¢ gdyz ujednolicalby on standardy postgpowania w
roznych sytuacjach, z jakimi spotykaja si¢ w codziennej pracy pracowmcy
hotelu. Ponadto zdaniem wigkszo$ci pracownikow wprowadzenie i
upowszechnienie tego typu kodeksu norm etycznych mogloby podniesé
standardy postgpowania we wzajemnych relacjach pomigdzy pracownikami
hotelu oraz zarzadem, a takze wptynaé na podniesienie jakosci realizacji ustug
swiadczonych na rzecz przebywajacych w obiekcie turystow. Zdaniem
pracownikow wpltyngtoby to bardzo korzystnie na wizerunek hotelu w opinii
gosci oraz jego postrzeganie w lokalnym srodowisku.  Wyniki
przeprowadzonych wywiadow z obstuga Hotelu ,Neptun” wskazuja, ze
jakkolwiek wigkszos¢ pracownikow identyfikuje si¢ w mocno z normami
etycznymi w realizacji swoich codziennych obowiazkéw zawodowych, Zrodtem
ich wiedzy dotyczacej etycznych norm zachowania w pracy nie sa kodeksy
etyczne. Sposrod badanych wigkszo$¢ osob wskazata na brak znajomosci
kodeksow: Globalnego Kodeksu Etyki Turystyki, Kodeksu etyki Hotelarza oraz
Kodeksu Etyki w dziatalno$ci gospodarczej. Z 20 os6b uczestniczacych w
realizowanym wywiadzie zaledwie po 4 wskazaty na znajomo$¢ Globalnego
Kodeksu Etyki Turystyki, oraz Kodeksu Etycznego dla pracownikow
przedsigbiorstw. Znacznie lepsza znajomos$cia cieszyt sie Kodeks Etyki
Hotelarza, ktorego znajomo$¢ zadeklarowato 7 (65%) os6b sposrod
uczestniczacych w badaniu. Podsumowujac wyniki przeprowadzonych
wywiadow mozna stwierdzi¢, ze normy etyczne postgpowania w realizacji
codziennych obowiazkéw zawodowych sa znane pracownikom hotelu 1 sa przez
nich realizowane. Nie maja one jednak charakteru deklaracji pisemnych
zwiazanych ze zobowiazaniem si¢ do przestrzegania wybranego kodeksu norm
etycznych. Hotel nie posiada zadnego z wyzej wymienionych kodekséw norm
etycznych. Wymagania etyczne pracodawcy sa najczesciej zgodne z systemem
warto$ci pracownikéw. Jednocze$nie  wigkszo$¢ pracownikOw uznaje za
stosowne uznanie za obowiazujace oraz wyboOr i1 stosowanie si¢ do zasad
ktorego$ z kodeksow norm etycznych funkcjonujacych w turystyce. Aktualnie
etyka w hotelu oparta jest na ogdlnych wartosciach i normach zachowania, nie
wynika natomiast z realizacji norm powszechnie znanych kodekséw etycznych
W turystyce.

Normy etyczne sa istotnym elementem funkcjonowania zycia spoltecznego
jak 1 ekonomicznego. Funkcjonujace w roznych dziedzinach zycia kodeksy
postepowania etycznego pozwalaja zachowywaé wysokie standardy realizacji
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ustug oraz realizacji stosunkow migdzyludzkich. Istnienie kodekséw norm
etycznych w turystyce jest rowniez pozytywnie postrzegane zarOwno przez
turystow jak 1 ustugodawcow turystycznych. Funkcjonujace w turystyce
kodeksy postegpowania etycznego podnosza jakos¢ obstugi w turystyce,
wprowadzaja wysokie standardy w relacjach pomiedzy réznymi instytucjami
statutowo zwiazanymi z dziatalnos$cia turystyczna oraz indywidualnymi
klientami.
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HOSTELE JAKO WAZNY SEGMENT INFRASTRUKTURY NOCLEGOWEJ
MIAST NA PRZYKLADZIE KRAKOWA

Hostels became the most dynamically growing accommodation sector in Krakow.
There are about 93 hostels, which appeared to be the additional support to the
accommodation facilities of the city, giving over 4 thousand accommodation places. The
hostels are mainly located in Old town district, which is the most attractive part of the city.
Thanks to the informal hostel standards many of them are at the similar level, sometimes
similar to the 1,2,or 3 stars hotels.The development of Krakow’s hostels is strongly
correlated to the growing need for accommodation facilities.

OcoOeHHO OUHAMUYHO PA3BUBAIOWUMCS Ce2MEHMOM DbIHKA 0a3bl 01 HOuYleed 8
meuenue nocieonux nem 6 Kpaxose saenaromca xocmenu. Ha meppumopuu Kpaxosa
Hacyumovleaemcs npubauzumenvrHo 93 xocmens, ouu AGIAIOMCA OONOIHUMENbHLIMU OaA3aMU
0714 Houle2a 6 2opode, Imo cevluie 4 movic. mecm 0ns Houneza. bonvwas yacme Kpakosckux
xocmeneu pacnonodcena 6 uyepme Cmapozco I[opooa, romopas sensemcs camou
npuUgIeKamenbHoll Yacmoio 2opoda. bnazoodaps neghopmanvHblM cmanoapmam codn00aemvim
8 XOCmeAX, MHOMCeCMB0 00BbEKMO8 umeen 0OUHAKOBbIU CMAaHOapm, a UHo20a 0axce maxou
aice kax 8 1 -, 2 — unu 3 — 36€300UHbIX 20CMUHULAX.
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