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OTOCZENIE JAKO ZRODLO RYZYKA
W DZIALALNOSCI PRZEDSIEBIORSTW HOTELARSKICH

Streszczenie

Celem artykutu jest proba identyfikacji gldownych zrodel ryzyka, zwiazanych ze zmiennoscia
otoczenia, w dziatalnoséci przedsigbiorstw hotelarskich. Artykut sklada si¢ z dwoch czesci meryto-
rycznych oraz wstgpu i zakonczenia. W pierwszej czgsci opracowania szczegdlowo omdwiono
istote i rodzaje ryzyka, w drugiej za$ otoczenie przedsigbiorstwa hotelarskiego, ze szczegdlnym
uwzglednieniem czynnikéw mikro- i makroekonomicznych, w kontekscie ryzyka jego funkcjo-
nowania.

Wstep

Wspodlczesne podmioty gospodarcze funkcjonuja w warunkach charakteryzuja-
cych si¢ znaczna nieokreslonoscia ze wzgledu na narastajaca zlozonos¢ 1 dynamike
zmian zachodzacych w otoczeniu. Otoczenie przedsiebiorstwa to skomplikowany
system wielu zmiennych zewnetrznych, ktdre tworza okolicznosci jego dzialania.
Wplywa ono wielostronnie na przedsigbiorstwo — dostarcza mu zasobow, jest od-
biorca dostarczanych przez nie produktdéw, jak réwniez stanowi zrodlo ryzyka
w dzialalnosci gospodarczej. Celem artykulu jest proba identyfikacji glownych
zrodel ryzyka, zwlaszcza w kontekscie zmiennosci otoczenia, w dziatalnosci przed-
sigbiorstw hotelarskich. Jest to istotne w kontekscie tworzenia wartosci dla klienta.
Umiejetnosé identyfikacji zrodel ryzyka 1 wlasciwa jego kontrola podejmowania
moga sta¢ si¢ stymulatorami innowacyjnosci i rozwoju przedsiebiorstwa.

Istota i rodzaje ryzyka

Ryzyko jest nielatwym do zrozumienia pojeciem 1 wiele kontrowersji taczy si¢
zarowno z probami jego okreslenia, jak 1 pomiaru. Jest to konsekwencja przede
wszystkim tego, ze ryzyko stanowi kombinacje wielu zmiennych czynnikow 1 dla-
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tego trudno jest sformulowaé jedna wyczerpujaca definicj¢. Przez wieki rozwoju
spoleczenstw pojecie ,ryzyko” ewoluowalo: od utozsamiania go z fatum (losem),
nicublagana sila wyznaczajaca bieg zdarzen, po postrzeganie go jako zjawisko, kto-
re mozna rozpoznac¢, zmierzyc, 1 kontrolowac.

Niemieckojezyczni ekonomisci ograniczaja tres¢ pojecia ryzyka do negatywne-
go stanu faktycznego, traktujac ryzyko jako niebezpieczenstwo — mozliwosé wysta-
pienia wydarzenia szkodzacego'. Z takim podejéciem mozna sic takze spotkaé
w polskiej literaturze, np. wedlug Stownika wspolczesnego jezyka polskiego ryzyko
nalezy rozumie¢ jako ,mozliwos$¢ niepowodzenia, porazki, straty; przedsigwzigcie,
ktérego wynik jest niepewny’™. Ryzyko .to dziatanie, ktére wiaze si¢ z pewnym
niebezpicczenstwem i moze przyniesé nickorzystne lub niepozadane skutki’™.

Amerykanscy autorzy rozszerzaja pojecie ryzyka, biorac pod uwage takze jego
pozytywne dzialanie, czyli obok wystapienia straty — mozliwos¢ wystapienia korzy-
sei,

W polskiej literaturze na dwa aspekty ryzyka wskazywal m.in. W. Grzybow-
ski’, wedlug ktérego ,.ryzyko grozac ewentualnoscia powstania odchylenia ujemne-
go — straty gospodarcze] musi rdwnoczesnie stwarza¢ szanse zwiekszenia korzysci
ponad stan przewidywanej rownowagi lub co najmniej osiagniecia tej rownowagi’™.
Jesli podejmujemy trudne zadanie, to narazajac si¢ na niebezpieczenstwo nicpowo-
dzenia, mamy nadzieje, ze go unikniemy. Ryzyko wynika z faktu niepelnej znajo-
mosci warunkdéw dzialania, a w rezultacie rowniez koncowego efektu tego dziala-
nia, ktdéry moze uksztaltowaé si¢ tak ponizej, jak powyzej wielkosci planowane;.
Grzybowski traktuje ryzyko jako funkcje niepewnosci. Ryzyko nie wystepuje sa-
moistnie, gdyz jest skutkiem niepewnosci, ktdra zawsze mu towarzyszy. Niepew-
no$¢ jest pojeciem szerszym od ryzyka, poniewaz obejmuje réwniez zjawiska
1 sytuacje, w ktdrych ryzyko wystapi¢ nie musi.

Podobnie jak w przypadku samej definicji ryzyka, w literaturze nie istnieje jed-
na wyczerpujaca systematyzacja ryzyka. Przyczyn takiej sytuacji upatrywaé nalezy

! Zob. B. Brithwiler, Risk Management — eine Aufgabe der Unternehmensfiihrung, Paul Haubt Ver-
lag, Stuttgart 1980, s. 40, F. Philipp, Risiko und Risikopolitik, C.E. Porschel Verlag, Stuttgart 1967,
s. 13; W. Mellwig, Anpassungsfihigkeit und Ungewissheitstheorie, Paul Siebeck Verlag, Tubingen
1972, s. 50.

% Stownik wspélczesnego jezvka polskiego, red. B. Dunaj, Wyd. SMS, Krakéw 2000, t. 4, s. 257.

? Stownik jezyka polskiego, red. M. Banko, Warszawa 2007, t. 4, s. 537.

* G.N. Crockford, An Introduction to Risk Management, Woodward-Fanlkner, Cambrige 1980, s. 18—
21; C.A. Williams, R.M. Heins, Risk Management and Insurance, Me Graw-Hill Publishing, New York
1989, s. 21-23; E.J. Vaughan, RiskManagement, John Wiley & Sons, Inc. New York 1997, s. 3040.

* Podobny poglad reprezentuja S. Nahotko, Ryzyko ekonomiczne w deialalnosci gospodarczej, Ofi-
cyna Wydawnicza O$rodka Postgpu Organizacyjnego, Warszawa 2001, R. Borkowski, Cywilizacja
rvzyka, w: Cywilizacja. Technika. Ekologia, Wyd. Akademii Gorniczo-Hutniczej, Krakéw 2001

® W. Grzybowski, Ryzvko w procesie podejmowania decyzji, Wyd. Uniwersytetu Marii Curie-
Sktodowskiej, Lublin 1976, s. 25-26.
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w bogactwie 1 roznorodnosci rodzajow ryzyka oraz celow, dla ktorych dany podzial
jest dokonywany. Najcze$ciej wymieniane w literaturze rodzaje ryzyka to”:

a) ryzyko wlasciwe, subiektywne 1 obiektywne,

b) ryzyko systematyczne i specyficzne,

¢) ryzyko czyste 1 spekulacyjne,

d) ryzyko makrogospodarcze, mezogospodarcze oraz mikrogospodarcze,

e) ryzyko egzogeniczne 1 endogeniczne.

Zaznaczy¢ nalezy, ze nie sa to podzialy rozlaczne, lecz komplementarne, wza-
jemnie si¢ przenikajace.

Wsréd wielu spotykanych w literaturze sposobow klasyfikacji najbardziej
ogdlny wyrdznia ryzyko: wlasciwe, subiektywne 1 obiektywne. Ryzyko wlasciwe
jest wynikiem dzialania prawa wielkich liczb 1 odnosi si¢ glownie do zjawisk
o charakterze katastroficznym (np. powodzie, pozary, huragany, trzgsienia ziemi)®.
Ryzyko subiektywne zwiazane jest z niedoskonaloscia czlowieka, wynika z jego
indywidualnej (subicktywnej) oceny mozliwosci wystapienia okreslonych zjawisk
(np. bledne oszacowanie stopnia wykorzystania zdolnosci uslugowej obiektu, przy-
jecie nierealnego poziomu rotacji naleznosci). Ryzyko obiektywne za$ zwiazane
jest z absolutnym brakiem mozliwosci przewidzenia rozwoju niektorych zjawisk
i nie zalezy od indywidualnych ocen i stanu wiedzy’.

Postugujac si¢ kryterium mozliwosci kontrolowania zrédla, ryzyko mozna dzie-
li¢ na systematyczne (ciagle) 1 specyficzne. Ryzyko systematyczne (okreslane takze
jako niezalezne, niedywersyfikowalne, stale) nie podlega kontroli podmiotu, ktdry
jest w jego zasiegu, nie moze by¢ wyeliminowane; zwiazane jest z silami przyrody
(np. zmiany pogody) oraz warunkami makroekonomicznymi (np. przepisami po-
datkowymi, inflacja, wysokoscia stop procentowych, kursami walut). Z kolei ryzy-
ko specyficzne (nazywane zaleznym, dywersyfikowalnym, zmiennym) moze by¢
przynajmniej czesciowo kontrolowane 1 wyeliminowane przez dany podmiot, gdyz
obejmuje obszar jego funkcjonowania; jego zrédlem sa czynniki mezo- 1 makrogo-
spodarcze (np. dzialania konkurencji, kontrahentdéw, sposdb zarzadzania firma,
kwalifikacje kadry).

Tradycyjnie w literaturze dokonuje sie podzialu na ryzyko czyste i ryzyko spe-
kulacyjne'’. Podzial ten jest konseckwencja wyodrebnienia alternatyw i kryterium

7 C.A. Williams Jr., M.L. Smith, P.C. Young, Zarzqdzanie ryzykiem a ubezpieczenia, Wyd. Naukowe
PWN, Warszawa 2002, s. 31-32; M. Kuchlewska, Ubezpieczenie jako metoda finansowania ryzyka
przedsigbiorstw, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2003, s. 46-80; Ryzyko w rachunkowosci, red.
A. Karmafiska, Difin, Warszawa 2008, s. 23-62.

8 M. Bednarska, Zarzqdzanie ryzykiem w dzialalnosci hotelu, Praca doktorska, Uniwersytet Ekono-
miczny w Poznaniu, Poznafi 2005, s. 24.

® A. Williams Jr., M.L. Smith, P.C. Young, Zarzqdzanie ryzykiem... , s. 31-32.

Y AH. Mowbray, R.H. Blanchard, C.A Williams Jr., Insurance, McGraw-Hill Book Co., New York
1969, s. 24-29; C.A Williams Jr., M.L. Smith, P.C. Young, Zarzqdzanie ryzykiem..., s. 31-32.
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rodzaju skutkow materializacji ryzyka. Nastgpstwem realizacji ryzyka czystego jest
tylko 1 wylacznie strata. Ryzyko spekulacyjne (dynamiczne) ma charakter syme-
tryczny; nastepstwem jego realizacji moze by¢ zardwno strata, jak 1 korzys¢. Biorac
pod uwagge zasi¢g oddzialywania nastepstw realizacji, mozna wyszczegdlni¢ ryzyko
makrogospodarcze, na ktore sklada si¢ ryzyko w skali kraju; mezogospodarcze,
obejmujace ryzyko regionu i sektora; mikrogospodarcze (indywidualne), dotyczace
konkretnego podmiotu.

Kryterium lokalizacji zrodla prowadzi do wyrdznienia ryzyka wewnetrznego
1 zewnetrznego. Pierwsze wywolane jest przez czynniki endogeniczne (np. dzialania
pracownikdw, jakosé produktu, system zarzadzania przedsigbiorstwem) i zawsze
ma charakter specyficzny. Drugie determinowane jest przez czynniki egzogeniczne,
sily otoczenia dalszego 1 blizszego, takie jak sytuacja polityczna, koniunktura go-
spodarcza, srodowisko naturalne, zmiany legislacyjne, technologiczne, spoleczne
demograficzne, a takze istnigjacy i potencjalni konkurenci, dostawcy 1 odbiorcy.

Otoczenie przedsigbiorstwa hotelarskiego a ryzyko jego funkcjonowania

W ramach otoczenia przedsiebiorstwa najczgscie] wyrdznia si¢ makrootoczenie
(otoczenie dalsze, ogodlne) 1 mikrootoczenie (otoczenie blizsze, bezposrednie, ope-
racyjne)' .

Na makrootoczenie przedsigbiorstwa hotelarskiego sklada si¢ zespol warun-
kéw, w jakich funkcjonuje podmiot, wynikajacy z jego dzialania w okreslonym
kraju 1 regionie, w okreslonej strefie klimatycznej, w danym ukladzie politycznym,
prawnym, systemowym itp. Jest to zespol czynnikdéw niekontrolowanych 1 nieza-
leznych od podmiotu, tworzacy dla niego okreslone mozliwosci rynkowe, jak row-
niez stanowiacy pewne zagrozenia, warunkujac przez to jego funkcjonowanie'*. Dla
dzialalnosci obiektu hotelarskiego istotne jest ryzyko tkwiace w otoczeniu ekono-
micznym, spoleczno-demograficznym 1 przyrodniczym.

Najbardziej oczywistym przykladem wplywu makrootoczenia na przedsiebior-
stwa hotelowe jest oddzialywanie pafistwa na sektor turystyczny (zaréwno na po-
daz, jak 1 na popyt) przez rdézne narzedzia formalnoprawne. Oddzialywanie to od-
bywa si¢ nie tylko poprzez akty prawne dotyczace samej turystyki'. Jest to dzie-

W literaturze mozna znalezé rézne sposoby klasyfikowania jego elementéw, np. M. Bednarczyk
wyrdznia dodatkowo mezootoczenie (otoczenie regionalne), ktore obejmuje czynniki oddziatujace na
przedsigbiorstwa w ukladzie regionalnym. Autorka traktuje ten poziom jako warstwe posrednia,
w ktorej wystepuje przenoszenie si¢ wplywdéw makrootoczenia na mikrootoczenie przedsigbiorstw. Za:
M. Bednarczyk, Organizacje publiczne. Zarzqdzanie konkurencyjnosciq, Wyd. Naukowe PWN, War-
szawa 2001, s. 46—49.

12 Przedsigbiorstwo turystyczne. Ujecie statyczne i dynamiczne, red. G. Golembski, PWE, Warszawa
2007, s. 66.

13 Sa to m.in. Ustawa z 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych, z péZniejszymi zmianami, DzU
2010, nr 106, poz. 672, Rozporzadzenia Ministra Gospodarki i Pracy z 19 sierpnia 2004 r. w sprawie
obiektow hotelarskich i innych obiektéw, w ktorym $wiadczone sa ustugi hotelarskie z pozniejszymi
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dzina interdyscyplinarna, wiaze si¢ z roznymi sferami zycia gospodarczego 1 spo-
lecznego, totez ostateczny ksztalt rynku turystycznego jest wypadkowa funkcjono-
wania 1 regulacji wielu dziedzin ludzkiej aktywnosci. Polityka turystyczna panstwa
obeymuje okreslanie celow spoleczno-ekonomicznych 1 $rodkow realizacji shuza-
cych rozwojowi turystyki 1 gospodarki turystycznej 1 jednoczesnie stymulujacych
mterakcje miedzy gospodarka turystyczna a innymi sektorami z jej otoczenia.
Wplyw na turystyke odbywa si¢ m.in. za posrednictwem polityki inwestycyjnej ze
wzgledu na duze znaczenie infrastruktury ogdlnej dla turystyki oraz kapitalochton-
ny 1 importochlonny charakter inwestycji turystycznych. Inne przejawy wplywu
panstwa to:

- ksztaltowanie konsumpgji;

- aktywizacja gospodarcza regiondéw (sporzadzanie planow rozwoju turysty-
ki 1 umieszczanie ich w ogoélnych planach rozwoju spoleczno-gospodar-
czego panstwa, rowniez z punktu widzenia mozliwosci pozyskiwania do-
datkowych funduszy na dzialalnosc);

- polityka spoleczna (gléwnie ustawodawstwo socjalne — platne urlopy, obo-
wiazujacy czas pracy, polityka rodzinna, system emerytalny, dzialania
sprzyjajace podnoszeniu swiadomosci turystycznej spoleczenstwa itp.);

— polityka zagraniczna (np. obowiazek wizowy lub jego zniesienie, umowy
o malym ruchu granicznym, stosowane w turystyce cla 1 tzw. zielone linie
dla turystow przekraczajacych granice bez towardw do oclenia, dwu- 1 wie-
lostronne umowy miedzynarodowe o wymianie turystycznej i in.)™.

Najwazniejszym elementem otoczenia ekonomicznego przedsigbiorstw hotelo-

wych na poziomie makro jest ogdlny rozwoj gospodarczy kraju, ktory przeklada si¢
na zamoznos¢ spoleczenstwa, a tym samym na poziom wydatkdéw ludnosci 1 struk-
ture konsumpcji. Ryzyko popytowe ma charakter spekulacyjny i oznacza mozli-
wos¢ wystapienia odchylen popytu rzeczywistego od przyjetego w zalozeniach.
Ryzyko to odgrywa pierwszoplanowa rol¢ w branzy hotelarskiej z uwagi na fluktu-
acje popytu turystycznego', ktére w polaczeniu ze specyficzna strukturg kosztow
powoduja znaczace wahania poziomu wyniku finansowego.

Na wielko$¢ popytu na ustugi danego hotelu ma m.in. wplyw rodzaj i natgzenie

dzialan obecnych 1 potencjalnych konkurentdéw, dlatego kolejnym rodzajem ryzyka

zmianami, DzU z 2004, nr 188, poz. 1945 oraz DzU 2006, nr 5, poz. 29. Szerzej na temat aktow praw-
nych dotyczacych turystyki, w tym hotelarstwa: J. Gospodarek, Prawo w turystyce i rekreacji, Difin,
Warszawa 2007.

" M. Dachniewska, Uwarunkowania konkurencyjnosci przedsiebiorstwa hotelowego, Oficyna Wy-
dawnicza SGH, Warszawa 2009, s. 138.

' Szerzej na temat determinant popytu turystycznego: A. Niezgoda, P. Zmyslony, Popyt turystyczny.
Uwarunkowania i perspektywy rozwoju, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2003, s. 69-92.
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rynkowego, ktore powinno by¢ przedmiotem szczegodlnego zainteresowania, jest
ryzyko konkurencji — rozumiane jako mozliwo$¢ osiagnigcia efektdw innych niz
zalozone wskutek aktywnosci podmiotow rywalizujacych o te same segmenty od-
biorcéw. Fluktuacja popytu ma wplyw na osiagane przychody zaréwno w skali
rocznej, jak 1 tygodniowej, a nawet w skali jednej doby (gléwnie w dzialalnosci
gastronomicznej). Jej przyczyna sa nie tylko uwarunkowania klimatyczne, lecz
takze udzial obicktu w obshudze krajowego 1 zagranicznego ruchu turystycznego,
charakter lokalnych walorow turystycznych, organizacja roku szkolnego (przerwy
w nauce), rozklad dni wolnych od pracy. Wiele sposrod wymienionych czynnikdw
nie ma istotnego znaczenia z punktu widzenia innych rodzajow dzialalnosci ushu-
gowej. Wahania popytu 1 jednoczesnie nieelastyczna podaz ustug obiektow hotelo-
wych narzucaja na t¢ grupe przedsiebiorstw szczegblne wymagania w zakresie
oddziatywania na poziom przychodéw. Wymaga to innowacyjnosci dzialan marke-
tingowych 1 specyficznej polityki cenowej, a takze stosowania nowoczesnych me-
tod organizacji pracy. Wplywa tez na rosnaca popularnos¢ systemow franchisingo-
wych w hotelarstwie 1 szczegdlne znaczenie przydawane wydajnosci pracy.

Inny wazny czynnik makroekonomiczny wplywajacy na turystyke to stopa in-
flacji, ktéra moze doprowadzi¢ do destabilizacji gospodarki, zwigkszenia stop pro-
centowych (koszt kredytéw) 1 wahan kursowych (co jest szczegodlnie wazne w przy-
padku importu na potrzeby turystyki lub w odniesieniu do turystyki zagranicznej —
przyjazdowej 1 wyjazdowej). Réwnie wazna jest dostepnos$¢ kredytdw (zwigzana
m.in. z poziomem stopy inflacji) oraz poziom rozwoju rynku kapitalowego w da-
nym kraju.

Niskie ceny kredytow stymuluja zardéwno rozwdj popytu, jak 1 podazy tury-
stycznej. Po stronie popytu warunkuja one nierzadko uczestnictwo wybranych grup
konsumentéw w ruchu turystycznym, po stronie podazy — m.in. wielko$¢ 1 jako$é
podazy ushug hotelowych. Niestety, dostepnosé kredytow dla branzy hotelowej
(szczegdlnie dla malych 1 srednich przedsigbiorstw) jest niewielka ze wzgledu na
znaczne ryzyko zwiazane ze szczegdlna struktura kosztéw, nieregularnoscia docho-
déw (fluktuacjami popytu przekladajacymi sie na wahania poziomu sprzedazy)
1 dlugim okresem zwrotu inwestycji turystycznych.

Istotnym czynnikiem makroekonomicznym jest polityka podatkowa pafnstwa,
a dokladnie wspdlczynnik przejrzystosci, przewidywalnosci, fiskalne nastawienie
probiznesowe. Wszystko to ma fundamentalne znaczenie zaréwno dla komfortu
prowadzenia biznesu, jak 1 samej jego istoty. Analizujac czynniki ekonomiczne
makrootoczenia, nalezy uwzgledni¢ rdwniez rdznego typu powiazania istniejace
miedzy gospodarkami réznych panstw. Szczegdlne znaczenie maja w tym przypad-
ku procesy integracji, zwlaszcza w ramach UE, ktore tworza zewnetrzne warunki
dzialania m.in. dla przedsiebiorstw turystycznych. Turystyka jako zjawisko spo-
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leczno-gospodarcze 1 przestrzenne nie moze przeciez ograniczac si¢ do terytorium
jednego tylko panstwa.

Kolejna grupe czynnikow otoczenia przedsigbiorstwa hotelarskiego stanowia
czynniki spoleczno-demograficzne. Maja one wplyw zardwno na charakter popytu
turystycznego, jak i charakter podazy. Najwaznigjsze czynniki spoleczno-demo-
graficzne oddzialujace na warunki funkcjonowania przedsigbiorstw hotelowych to:

- struktura wickowa spoleczefistwa;

— tempo starzenia si¢ spoleczenstwa (konieczno$¢ dostosowania oferty do
wymagan klientow w starszym wieku);

— poziom wyksztalcenia, wplywajacy m.in. na aktywnos$¢ turystyczna spole-
czenstwa;

- rozmieszczenie przestrzenne ludnosci;

— struktura zawodowa spoleczefistwa (odzwierciedlajaca poziom dochoddw,
wyksztalcenia, determinujaca wybdr oferty, czgsto wywolujaca tzw. efekt
demonstracji);

- spoleczna akceptacja nowego sposobu wykonywania pracy i zawodu (plyn-
no$¢ czasu przeznaczonego na pracg, wypoczynek i ksztalcenie, zwigkszo-
na rola indywidualnej motywacji w podejmowaniu pracy, zaangazowaniu
1 wydajnosci, substytucja pieniadza przez czas wolny, wzrost znaczenia
miejsca pracy w zyciu czlowieka);

—  wazrost udzialu kobiet czynnych zawodowo;

- wielko$¢ 1 struktura gospodarstw domowych (wplyw liczebnosci rodziny
na aktywno$¢ turystyczna, wplyw wieku dzieci na rozklad popytu turysty-
cznego w skali roku, zwigkszanie sie udzialu jednoosobowych gospodarstw
domowych).

Ostatnig grupa czynnikéw makrootoczenia majacych wplyw na ryzyko dzialal-
nosci przedsigbiorstw hotelarskich stanowia elementy przyrodnicze. Przedsigbior-
stwo hotelarskie jest trwale osadzone w otoczeniu przyrodniczym, tj. pobiera z nie-
go niezbedne dla swej dzialalnosci zasoby oraz wydala produkt uboczny, prowa-
dzac do jego zanieczyszczenia. W przypadku przedsiebiorstw hotelarskich znacze-
nie $rodowiska naturalnego wzrasta ze wzgledu na range walordéw przyrodniczych
w gospodarce turystycznej. Ryzyko przyrodnicze wiaze sie gldwnie z dzialaniem sit
przyrody, zwlaszcza zywiolow (np. powodzie, trzgsienia ziemi, huragany), ktore
poza tym ze moga zagraza¢ majatkowi przedsiebiorstwa, wplywaja takze na popyt
turystyczny, przy czym do$wiadczenia pokazuja, ze skutki destabilizacji w postaci
mniejszego naplywu podréznych odczuwa nie tylko region bezposrednio dotkniety
kataklizmem, lecz takze obszary sasiednie. Podobne skutki (cho¢ na mniejsza skalg)
moze wywolaé zalamanie pogody. Zywioly i zmienno$é aury nie wyczerpuja ryzy-
ka wywolanego funkcjonowaniem w otoczeniu przyrodniczym. Wielkos¢ popytu na
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ushugi hotelu zalezy m.in. od atrakcyjnosci turystycznej obszaru recepcji, ta z kolei
determinowana jest w znacznej mierze przez walory przyrodnicze. Realne zagroze-
nie dla srodowiska staje si¢ zatem takze ryzykiem dla hotelu.

Na mikrootoczenie przedsigbiorstwa hotelarskiego sklada si¢ zespol czynni-
kow, ktore w mniejszym lub wigkszym stopniu mozna kontrolowac 1 w pewien spo-
sob sa one zalezne od przedsiebiorstwa. W zakresie mikrootoczenia waznym ele-
mentem oddzialujacym na funkcjonowanie przedsigbiorstwa hotelowego jest do-
stepnosc 1 jako$¢ czynnika pracy. Wynika to zaréwno z pracochlonnosci tej branzy,
jak 1 dominujacego znaczenia elementu niematerialnego (ustugowego) w strukturze
produktu przedsigbiorstwa hotelowego.

Dominujaca wlasnoscia produktu oferowanego przez przedsigbiorstwa hotelar-
skie jest przewaga niematerialnych komponentéw. Czynnosciowy charakter ustugi
sprawia, ze zachowanie 1 predyspozycje pracownikdw obstugujacych klientéw maja
decydujacy wplyw na uzytecznos¢ finalnego produktu, gdyz personel bioracy
udzial w procesie swiadczenia ushugi postrzegany jest jako jego integralna czesé.
Powoduje to rosnace znaczenie ryzyka, ktdre wyraza niebezpieczenstwo zachwiania
pozycji firmy spowodowane niewlasciwymi postawami i zachowaniami pracowni-
kéw, a przez to dostarczeniem produktu o jakosci nicodpowiadajacej oczekiwaniom
nabywey .

Préby mechanizacji 1 informatyzacji pracy w hotelarstwie dotycza gldwnie tych
zadan 1 czynnosci, ktdre nie maja bezposredniego znaczenia dla uslugobiorcy tury-
stycznego (rozwiazania informatyczne i/lub technologiczne w gastronomii, pracach
porzadkowych, administracji 1 zarzadzaniu, rozwiazania teleinformatyczne). Wyjat-
kiem sa internetowe systemy rezerwacji. Kontakt ushugowy pozostaje nicodmiennie
elementem atrakcyjnosci (Jakosci) ushug hotelowych 1 jego eliminacja ma sens tylko
w $cisle okreslonych przypadkach (np. strategia zubozania produktu stosowana
przez hotele klasy ekonomicznej). Mimo ze z punktu widzenia ponoszonych kosz-
téw czynnik pracy jest znaczacym obciazeniem dla obicktu hotelowego'”, ostatecz-
na jakos¢ jego produktu zalezy m.in. od liczby personelu, jego fachowosci, pozio-
mu kwalifikacji, empatii 1 doswiadczenia.

Nabywca uslugi moze by¢ narazony na kontakty z pracownikami, ktérych sta-
rania nie spelniaja kryteridw nienagannej obslugi. Nierozdzielnos¢ ustugi (czyli
jednoczesnos$¢ jej swiadczenia 1 konsumpcji) powoduje, ze ,kontrola jakosci”
w wielu przypadkach dokonywana jest przez gosci — a wtedy za pdzno juz na ko-
rekte. Reakcja na blad nie zniweluje przykrych odczué klienta ani poniesionych

' M. Kachniewska, Zarzqdzanie jakosciq ustug turystycznych, Difin, Warszawa 2002, s. 21.

" W gastronomii (w ramach obslugi kelnerskiej) stosuje si¢ rozmaite zabiegi pozwalajace ograni-
czy¢ ten koszt, przy zachowaniu zadowolenia gosci. Typowym przykladem jest bufet (,,szwedzki stol”),
ktory pozwala ograniczy¢ liczbg obstugi, rekompensujac gosciom ewentualne niedogodnosci poczu-
ciem wigkszej swobody, mozliwosci doboru jakosci 1 ilosci potraw.
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kosztow. Jakos¢ produktu ustugowego wypracowywana jest we wszystkich fazach
jego powstawania, co wymaga istnienia w przedsigbiorstwie zdefiniowanych 1 opa-
nowanych przebiegdw postgpowania. Do ich opisu 1 niezawodnego funkcjonowania
potrzebny jest system zapewniajacy realizacj¢ ustalonych kryteriow jakosci, okre-
slany mianem systemu jakosci. W tym kierunku podazaja zreszta zazwyczaj obiekty
hotelowe 1 gastronomiczne — szczegdlnie te o najwyzszym standardzie, ktdre funk-
cjonuja na podstawie szczegdlowo opisanych standardéw wyposazenia 1 obstugi.
Z punktu widzenia jakosci kontaktu uslugowego szczegdlne znaczenie nalezy przy-
pisa¢ opracowaniu schematow (procedur) postgpowania w okreslonych sytuacjach
(np. przebieg rozmowy telefonicznej, podawanie do stolu, procedura meldowania
goscl itp.).

Wskazane rodzaje ryzyka (ryzyko jakosci 1 personalne) lacza si¢ bezposrednio
z ryzykiem utraty reputacji, gdyz jakos¢ oferty 1 dzialania personelu sa jednym
z gléwnych elementow budujacych wizerunek przedsigbiorstwa.

Zakonczenie

Zrodla ryzyka w dziatalnosci przedsigbiorstwa moga mie¢ charakter zewnetrz-
ny lub wewnetrzny — zaleznie od tego, w jakim stopniu poddaja si¢ kontroli organi-
zacji. Niepewnos¢ cechujaca otoczenie wspolczesnych przedsiebiorstw wynika
z braku mozliwosci pelnej identyfikacji czynnikéw determinujacych przebieg pro-
cesdw decyzyjnych oraz okreslenia ich wplywu na osiagane wyniki. Turbulencje
dotycza wszystkich wymiardw otoczenia 1 sprawiaja, ze kazde przedsigwziecie
gospodarcze obarczone jest ryzykiem.

Ograniczaniu ryzyka przedsigbiorstw shuzy podejmowanie dzialan bezposred-
nio skierowanych na jego zrédla. Mozliwosci przedsiebiorstw w tym zakresie sa
bardzo zrdéznicowane 1 $ciSle powiazane z identyfikacja 1 ocena ryzyka. Trzeba
sobie jednak zdawaé sprawe z tego, ze nie ma metod calkowicie wykluczajacych
ryzyko. Wskazane jest jednak podjecie proby zarzadzania nim, aby oddalié perspe-
ktywe niepowodzenia, straty, a przyblizy¢ perspektywe sukcesu, czyli zysku.

ENVIRONMENT AS A SOURCE OF RISK IN HOTELS ACTIVITIES

Summary

The aim of the paper is to identify the main sources of risk, associated with changes of
environment, in activities of hotel’s companies. The paper consists of two substantial parts, as
well as introduction and conclusion. In the first part of the paper the essence and type of risks are
in detail presented, in the second part - environment of hotels, with particular emphasis on micro-
and macroeconomics’ factors, in the context of their operation.



