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Abstrakt. W ostatnich latach mozna zaobserwowac wzrastajace zainteresowanie metodami systemowego
zarzadzania bezpieczenstwem w branzy hotelarskiej, pomimo Ze nie ma obowigzku prawnego przygotowy-
wania systemu zarzadzania kryzysowego. Jest to spowodowane przede wszystkim rosnacym znaczeniem
odpowiedniego poziomu jakosci zycia ludzi. Wynikiem tego sa stale zmieniajace sie wymagania prawne,
a takze opracowania i ustanowienia norm okreslajacych wytyczne lub specyfikacje systemoéw zarzadza-
nia bezpieczenstwem. Skutecznie funkcjonujacy system zarzadzania kryzysowego wptywa na poprawe
wynikéw ekonomicznych organizacji dzieki lepszemu niz dotychczas zarzadzaniu procesami, w ktérych
moze nastagpi¢ zaktdcenie ciggtosci dziatania. Mozna uznac, ze zarzadzanie kryzysowe obejmuje swoim
zakresem zintegrowanie celowo zaplanowanych przedsiewziec¢ organizacyjnych jak réwniez logistycznych
i finansowych, ktére maja na celu zapobieganie sytuacjom kryzysowym, zapewnienie sprawnosci struktur
decyzyjnych na wszystkich szczeblach zarzadzania oraz gotowosci sit i Srodkéw do podjecia dziatan,
majacych na celu reagowanie i likwidacje skutkéw powstatej sytuacji. Przedmiotem badan jest system
zarzadzania kryzysowego branzy hotelarskiej i czynniki zewnetrzne go ksztattujace. Celem badania jest
identyfikacja systemu zarzadzania kryzysowego i jego zatozen, w konteksScie zewnetrznym organizacji.
Problem badawczy wyraza sie w pytaniu: jakie czynniki zewnetrzne sa kluczowe dla funkcjonowania
systemu zarzadzania kryzysowego w branzy hotelarskiej? Préba odpowiedzi na gtéwny problem badawczy
jest nastepujaca hipoteza kierunkowa: czynniki ekonomiczne i prawne sa kluczowe dla funkcjonowania
systemu zarzadzania kryzysowego w branzy hotelarskiej. Na etapie zbierania danych zastosowano metode
sondazu diagnostycznego i technike ankiety. Na etapie analizy danych zastosowano metody ilosciowe
(statystyki opisowe) oraz metody jakosciowe (analiza danych tekstowych). Na etapie oceny danych
zastosowano metode sondazu diagnostycznego i technike indywidualnego wywiadu pogtebionego (IDI).
Wyniki badan ankietowych, jak réwniez wyniki wywiadu eksperckiego potwierdzaja, iz czynniki eko-
nomiczne i prawne sg kluczowymi czynnikami zewnetrznymi wskazanymi przez przedstawicieli branzy
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hotelarskiej. Jednakze, juz przy okresleniu, ktére z nich sg pozytywne, a ktére negatywne pojawiaja sie
w badaniu rozbiezne opinie.

Stowa kluczowe: zarzadzanie kryzysowe, czynniki zewnetrzne, hotelarstwo, zapewnienie jakosci, bez-
pieczenstwo

Abstract. In last few years, there has been a growing interest in systemic security management methods
in the hotel industry, despite the fact that there is no legal obligation to prepare a crisis management
system. This is primarily due to the growing importance of an appropriate level of quality of life for people.
This results in constantly changing legal requirements, as well as the development and establishment of
standards defining guidelines or specifications for safety management systems. An effectively functio-
ning crisis management system improves the economic results of the organization thanks to better than
before management of processes in which business continuity may be disrupted. It can be considered
that crisis management includes the integration of deliberately planned organizational, as well as logi-
stical and financial projects, which are aimed at preventing crisis situations, ensuring the efficiency of
decision-making structures at all levels of management and the readiness of forces and resources to take
actions aimed at reacting and eliminating the effects of the situation. The subject of the research is the
crisis management system of the hotel industry and external factors shaping it. The aim of the study is to
identify the crisis management system and its assumptions in the external context of the organization.
The research problem is expressed in the question: what external factors are crucial for the functioning
of the crisis management system in the hotel industry? An attempt to answer the main research problem
is the following directional hypothesis: economic and legal factors are crucial for the functioning of the
crisis management system in the hotel industry. At the data collection stage, the diagnostic survey method
and survey technique were used. At the data analysis stage, quantitative methods (descriptive statistics)
and qualitative methods (text data analysis) were used. At the stage of data evaluation, the diagnostic
survey method and the individual in-depth interview (IDI) technique were used. The survey results, as
well as the results of the expert interview, confirm that economic and legal factors are the key external
factors indicated by representatives of the hotel industry. However, when determining which of them are
positive and which are negative, divergent opinions appear in the study.

Keywords: crisis management, external factors in quality systems, hotel industry, quality assurance, safety

Wprowadzenie

W branzy hotelarskiej mozna zaobserwowa¢ wzrastajace zainteresowanie
metodami systemowego zarzadzania bezpieczenstwem (Kapera 2014, 5.77-79). Jest
to spowodowane przede wszystkim rosngcym znaczeniem odpowiedniego poziomu
jakosci zycia ludzi. Wynikiem tego sa stale zmieniajace si¢ wymagania prawne, a takze
opracowania i ustanowienia norm okreslajacych wytyczne lub specyfikacje systemow
zarzadzania bezpieczenstwem (Ejdys 2012, s. 7-25). Zarzadzanie kryzysowe uzna¢
trzeba jako nieodlaczny podsystem kompleksowego systemu zarzadzania bezpie-
czenstwem (Kitler 2010, s. 83). Zarzadzanie kryzysowe nalezy do dziedziny zarza-
dzania publicznego realizowanej przez jednostki samorzagdowe na rzecz wspdlnoty
lokalnej (Sienkiewicz-Matyjurek 2015, s.17-23). Skutecznie funkcjonujacy systemu
zarzadzania kryzysowego wplywa na poprawe wynikéw ekonomicznych organizacji
dzigki lepszemu niz dotychczas zarzadzaniu procesami, w ktorych moze nastapic
zakldcenie ciaglosci dzialania (Sienkiewicz- Malyjurek, s.23-33). Mozna uznac, ze
zarzadzanie kryzysowe obejmuje swoim zakresem zintegrowanie celowo zaplanowa-
nych przedsigwziec organizacyjnych, jak réwniez logistycznych i finansowych, ktore
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maja na celu zapobieganie sytuacjom kryzysowym, zapewnienie sprawnosci struktur
decyzyjnych na wszystkich szczeblach zarzadzania oraz gotowosci sit i srodkow
do podjecia dziatan, majacych na celu reagowanie i likwidacje skutkéw powstalej
sytuacji (Walczak 2009 s. 94-96). Zmieniajace si¢ zagrozenia terrorystyczne, w tym
zagrozenia teleinformatyczne, od ktérych zalezne sa kluczowe galezie gospodarki,
wymuszaja dyskusje w zakresie konieczno$ci stopniowej ewolucji narodowego
systemu bezpieczenstwa w kierunku tworzenia kompleksowych i zintegrowanych
systemOw zarzadzania kryzysowego (Walczak 2009, s. 94-96).

Mozna wigc podsumowac, iz system zarzadzania kryzysowego to zbior ele-
mentoéw i relacji, ktéry zapewnia wlasciwy poziom bezpieczenstwa, skutecznie
przeciwdziala zakloceniom, a w sytuacji realizacji zagrozenia powoduje powr6t do
stanu pierwotnego, majac na wzgledzie koszty i obowigzujacy system prawny (Sien-
kiewicz-Malyjurek 2010, s. 69). W zarzadzaniu kryzysowym mozna wyodrebnic 4
fazy zarzadzania: 1) faza zapobiegania, 2) faza przygotowania, 3) faza reagowania,
4) faza odbudowy (Baginski 2008, s. 9). W rezultacie oznacza to, ze fazy zarzadzania
kryzysowego tworza koherentng sie¢ celowo zaplanowanych, racjonalnie dobranych,
$cisle ze sobg powigzanych, skoordynowanych proceséw i procedur (Walczak 2009,
103-106).

W hotelarstwie nie ma obowigzku prawnego przygotowywania systemu zarzadza-
nia kryzysowego, niemniej jednak posiadanie takiego systemu jest zasadne. W celu
okreslenia systemu zarzadzania kryzysowego odpowiedniego do wprowadzenia na
terenie obiektow hotelowych, niezbedne jest zapoznanie si¢ z regulacjami prawnymi
obowigzujgcymi dla tego typu obiektow, jak rowniez okreslenie w pierwszej kolej-
nosci, ktore czynniki zewnetrzne sg kluczowe dla obiektéw hotelarskich.

Przeglad literatury

W przedmiotowym badaniu przeglad literatury przeprowadzono w terminie
06.2023 r. w oparciu o bazy danych Scopus i Web of Science. Bazy te okreslane sa
jako najwigksze zrodlo recenzowanych przez niezaleznych ekspertéw publikacji
naukowych, jednocze$nie aktualizowanych na biezgco i zapewniajace kompleksowe
wyniki wyszukiwania. Wyboér tylko tych dwdch baz byt uzasadniony metodologiczna
dyrektywa doboru kluczowych opracowan i zasadg brzytwy Ockhama.

Podstawowymi stowami wykorzystanymi w systematycznym przegladzie litera-
tury byly w jezyku angielskim: ,,crisis, management” i ,hotel”. Cho¢ w przegladzie
literaturowym mozna odnalez¢ pozycje odnoszace si¢ do zarzadzania kryzysowego
(Walczak 2009, Ejdys 2012, Sienkiewicz-Malyjurek 2015, Baginski 2008, Aldao 2021)
jak réwniez do branzy hotelarskiej (Kapera 2014, Kurleto 2013, Widawska- Stanisz
2019, Hidalgo 2022), niemniej jednak zawarte w nich ujecia problemu nie odnosza
sie do analizy kontekstu zewnetrznego organizacji.
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Zapewnienie go$ciom hotelowym bezpieczenstwa jest fundamentalng i nieza-
przeczalng kwestig (Widawska-Stanisz 2019), spojrzenie na przygotowanie obiektow
hotelarskich do tego zagadnienia bywa rézne. Poruszanie tematu bezpieczenstwa
w kontekscie jakosci ustug hotelowych jest jednym ze sposobdéw analizy, ktdre najbar-
dziej zblizone jest do systemowego podejscia w ksztaltowania bezpieczenstwa, gdzie
nalezy uwzglednia¢ czynniki zewnetrzne w zakresie dzialania obiektow hotelarskich.
Inny rodzaj podejscia to analiza regulacji prawnych i zobowiazan wynikajacych
wprost z zapisdw obowigzujacych przepisow (Kapera 2014). Ciekawe jest rowniez
podejscie do zarzadzania kryzysowego w zakresie koncepcji ryzyka i niepewnosci.
Ryzyko w tym przypadku ,,ma charakter obiektywny i oznacza polaczenie mozli-
wych efektow dzialania z prawdopodobienstwem (obiektywnym) ich wystgpienia,
natomiast niepewnos¢ definiowana jest jako ,,stan umystu powodujacy pojawienie
si¢ watpliwosci zwigzanych ze zdolnoscig predykeji skutkéw obecnych dziatan na ich
przyszle efekty” (Kurleto 2013). Zagadnienia samego zarzadzania kryzysowego jego
wdrozenie, utrzymanie i doskonalenia jest do$¢ szczegétowo opisany (Sienkiewicz-
-Matyjurek 2015), niemniej jednak z uwagi na fakt, iz wymaga on sformutowania
m. in. doprecyzowania czynnikdw zewnetrznych oraz okreslenia, ktére z nich sg
kluczowe dla dzialalnosci organizacji zasadne bylo przeprowadzenie takich badan.
Chodzi o okolicznosci wplywajace zaktdcajaco zaréwno na wykonywane procesy (to
czym si¢ zajmuje organizacja), jak rowniez te czynniki, ktére beda mialy znaczenie
dla rozwoju i doskonalenia systemu. Trzeba pokresli¢, Ze samo opracowanie tych
czynnikéw nie jest wystarczajace, poniewaz nalezy je nadzorowa¢, obserwowac
i analizowa¢ nastepujace zmiany. Otaczajaca nas rzeczywistos¢ kazdego dnia ulega
réznym przemianom., dlatego tez raz okreslone czynniki nie beda stale, a ustalenie,
ktdre z nich sg kluczowe dla funkcjonowania systemu zarzadzania kryzysowego.

Metodyka badan

Przedmiotem badan jest system zarzadzania kryzysowego branzy hotelarskiej
i czynniki zewnetrznego go ksztaltujace. Gtéwnym celem badania jest identyfika-
cja systemu zarzadzania kryzysowego, jego zalozen, w kontekscie zewnetrznym
organizacji. Problem badawczy wyraza si¢ w pytaniu: jakie czynniki zewnetrzne s
kluczowe dla funkcjonowania systemu zarzadzania kryzysowego w branzy hote-
larskiej? Proba odpowiedzi na gléwny problem badawczy jest nastepujaca hipoteza
kierunkowa: czynniki ekonomiczne i prawne sg kluczowe dla funkcjonowania
systemu zarzadzania kryzysowego w branzy hotelarskiej.

Na etapie zbierania danych zastosowano metode sondazu diagnostycznego
i technike ankiety. Do analizy danych zastosowano metody ilosciowe (statystyki
opisowe) oraz metody jakosciowe (analiza danych tekstowych), natomiast do oceny
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danych zastosowano metode¢ sondazu diagnostycznego i technike indywidualnego
wywiadu poglebionego.

R\

Wrykres 1. Operat losowania w zalezno$ci od wojewodztwa wystepowania hotelu

< |

= Malopolskie = Mazowieckie Wielkopolskie Pomorskie
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Lubuskie Swietokrzyskie Podlaskie Opolskie

Wykres 1. Operat losowania w zaleznosci od wojewodztwa wystepowania hotelu
Zrédlo: Opracowanie wiasne

W trakcie przygotowywania operatu losowania w Polsce, w Centralnym Wykazie
Obiektow Hotelarskich, zarejestrowanych bylto 3433 obiektéw ogdtem, w tym: kem-
pingi, schroniska, pensjonaty, hotele, schroniska mlodziezowe, domy wycieczkowe
i motele. W w/w grupie hotele stanowity 2832 pozycje o nastepujacym rozkladzie
regionalnym (wykres 1.): malopolskie 439 szt.; dolnoslaskie 298 szt.; mazowieckie
295 szt.; wielkopolskie 246 szt.; pomorskie 226 szt.; §laskie 217 szt.; podkarpackie
147 szt.; kujawsko-pomorskie 145 szt.; lubelskie 139 szt.; tédzkie 137 szt.; zachodnio-
pomorskie 137 szt.; opolskie 70 szt.; lubuskie 67 szt.; podlaskie 49 szt.; dolnoslaskie
1 szt.; lubelskie 1 szt.

Skonstruowany operat pozwolil na zastosowanie losowego prostego schematu
doboru proby (bez zwracania). Losowanie nastapito przy udziale tablic liczb losowych
(losowanie za pomoca narzedzi programu STATISTICA). Préba losowa wyniosta
400 obiektéw, w nastepujacym roztozeniu, w odniesieniu do wojewddztw (wykres
2.): malopolskie 64 szt.; mazowieckie 44 szt.; wielkopolskie 35 szt.; pomorskie 32 szt.;
dolnoslaskie 31 szt.; slaskie 28 szt.; lubelskie 27szt.; 16dzkie 26szt.; zachodniopomor-
skie 22 szt.; podkarpackie 21 szt.; kujawsko-pomorskie 18 szt.; warminsko-mazurskie
18 szt.; lubuskie 11 szt.; Swietokrzyskie 10 szt.; podlaskie 7 szt.; opolskie 6 szt.
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Wrykres 2. Liczba wylosowanych obiektéw w poszczegolnych wojewddztwach
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Lubuskie = Swietokrzyskie Podlaskie Opolskie

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

Do wylosowanych obiektow skierowana zostala drogg emailowa ankieta w postaci
linku do kwestionariusza z prosba o jego wypelnienie. Badanie sondazowe zostato
przeprowadzone w maju i czerwcu 2023 roku. Na ankiete odpowiedziato 109
respondentéw. Uzyskane w trakcie badan on-line dane z prawidtowo wypetnionych
kwestionariuszy ankiet poddano analizie ilosciowej i jakosciowej. Do analizy zgro-
madzonego materialu empirycznego wykorzystano program IBM SPSS Statistics
24 oraz Microsoft Office Excel 2016. Rdznice statystyczne pomiedzy warto$ciami
zmiennych wyprowadzono z wykorzystaniem tablic przedziatéw frakcji, przy zato-
zonym poziom istotno$ci a=0,05.

Na podstawie przeprowadzonej analizy statystycznej przygotowano kwestio-
nariusz indywidualnego wywiadu pogtebionego (IDI). Wywiady przeprowadzono
w gronie ekspertéw branzy hotelarskiej — dyrektoréw hoteli - czas trwania wywiadu
zostal zaplanowany na 60 minut kazdy.

Do badania IDI wytypowani zostali dyrektorzy obiektow hotelowych ( 8 0sdb), kto-
rzy zgodzili si¢ dobrowolnie zaprezentowac swoja oceng wobec problemdéw omawianych
w kwestionariuszu ankiety w sposob rozszerzajacy (jakosciowy). Kazdy z nich
posiadal dodatkowo znaczne doswiadczenie zawodowe.
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Wyniki

Obiekty hotelarskie, tak jak kazde przedsigbiorstwa, dzialaja w otoczeniu, ktore
jest ztozone z wielu czynnikéw zewnetrznych. Te czynniki oddzialuja na dziatal-
nos¢, strategie oraz wyniki organizacji w réznorodny sposdb. W celu okreslenia,
ktore czynniki zewnetrzne majg kluczowe znaczenie dla dziatalnosci hotelarskiej
przeprowadzono badania za pomocg kwestionariusza, w ktérym przeanalizowano
osiem czynnikow zewnetrznych, mogacych ksztaltowac funkcjonowanie obiektow
hotelarskich.

Respondenci mieli nada¢ hierarchi¢ waznosci przedstawionych powyzej czynni-
kow. Zestawienie wynikow otrzymanych z dodania wartosci od 1 — najmniej wazny
do 8 - najwazniejszy przedstawia tab 1. Jako czynnik najwazniejszy wskazany byt
czynnik ekonomiczny, nastepnie prawny, spoteczny, technologiczny, zdrowotny,
kulturowy, polityczny i srodowiskowy.

Tabela 1. Skala wazno$ci w zakresie czynnikéw zewnetrznych

Czynniki Wynik dodawania warto$ci ze skali waznosci
1. ekonomiczne 752
2. prawne 633
3. spoleczne 522
4. technologiczne 501
5. zdrowotne 482
6. kulturowe 361
7. polityczne 327
8. érodowiskowe 311

Zrédto: Opracowanie wlasne

Udzial poszczegolnych waznosci w rozkladzie procentowym dla kazdego
z czynnikéw przedstawia wykres 3.

W trakcie badania okreslono réwniez zakres pozytywnego i negatywnego wplywu
w odniesieniu do poszczegdlnych czynnikéw zewnetrznych. W odpowiedziach
respondenci okreslili, iZ czynnikiem majacym najbardziej pozytywny wplyw na
dziafanie obiektu hotelarskiego jest czynnik ekonomiczny, rozktad ocen dla poszcze-
golnych czynnikéw przedstawia tabela 2.
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Wykres 3. Procentowy rozklad czynnikéw zewnetrznych w zakresie waznosci ich wptywu
na obiekt hotelarski

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Tabela 2. Miary wptywu pozytywnego i negatywnego na poszczegélne czynniki zewnetrzne

Mozliwo$¢ odpowiedzi — czynnik ekonomiczny Liczebnos¢ %
1.+3 40 36,7
2.+2 30 27,5
3.+1 9 8,3
4.0 11 10,1
5.-1 4 3,7
6.-2 11 10,1
7.-3 4 3,7
Mozliwo$¢ odpowiedzi - czynnik prawny liczebnos¢ %
1.+3 10 9,2
2.+2 12 11,0
3.+1 35 32,1
4.0 28 25,7
5.-1 8 7,3
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6.-2 10 9,2
7.-3 6 5,5
Mozliwos¢ odpowiedzi — czynnik spoleczny liczebnos¢ %
1.+3 9 8,3
2.+2 20 18,3
3.+1 27 24,8
4.0 48 44,0
5.-1 4 3,7
6.-2 1 0,9
7.-3 - -
Mozliwos¢ odpowiedzi — czynnik kulturowy liczebnos¢ %
1.+3 1 0,9
2.+2 19 17,4
3.+1 29 26,6
4.0 57 52,3
5 -1 1 0,9
6.-2 1 0,9
7.-3 1 0,9
Mozliwos¢ odpowiedzi — czynnik polityczny liczebnos¢ %
1.+3 4 3,7
2.42 8 7,3
3.+1 9 8,3
4.0 48 44,0
5 -1 18 16,5
6.-2 11 10,1
7.-3 11 10,1
Mozliwo$¢ odpowiedzi — czynnik srodowiskowy liczebnos¢ %
1.+3 8 7,3
2,42 15 13,8
3.+1 25 22,9
4.0 49 45,0
5-1 8 7,3
6.-2 2 1,8
7.-3 2 1,8
Mozliwoé¢ odpowiedzi — czynnik technologiczny liczebnos¢ %
1.+3 19 17,4
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2.+2 22 20,2
3.+1 29 26,6
4.0 29 26,6
5 -1 7 6,4
6.-2 2 1,8
7.-3 1 0,9
Mozliwo$¢ odpowiedzi — czynnik zdrowotny liczebnos¢ %

1.+3 10 9,2
2,42 21 19,3
3.+1 22 20,2
4.0 25 22,9
5-1 8 7,3
6.-2 10 9,2
7.-3 13 11,9

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Wykres 4. Ocena wpltywu poszczegolnych czynnikéw zewnetrznych na obiekty hotelarskie

ekonomiczne 10% [T

prawne
spoteczne
technologiczne
zdrowotne e
kulturowe
polityczne - 7. S
1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 20% 50% 100%
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Zakladajac kodowanie w zakresie oddzialywania pozytywnego, neutralnego
i negatywnego wynika (wykres 4.), iz czynnik ekonomiczny w zakresie pozytyw-
nym okreslito 73% badanych, w zakresie neutralnym 10% badanych, a w zakresie
negatywnym 17% badanych.

Na drugim miejscu znalazl si¢ natomiast czynnik technologiczny z wartoscia
64% odpowiedzi pozytywnych, neutralnych 27% i jedynie 9% odpowiedzi nega-
tywnych. Czynnikiem, ktory okreslony zostal w najwigkszej liczbie odpowiedzi
jako negatywny byt czynnik polityczny. Tak odpowiedzialo 37% oséb badanych.
Za czynnik neutralny uznalo go 44%, natomiast pozytywny jedynie 19%.

Natomiast czynnikiem z najwigksza liczbg odpowiedzi neutralnych byt czynnik
kulturowy. W ten sposéb odpowiedziato 52% respondentéw. 45% odpowiadajacych
okreslito go jako czynnik pozytywny, natomiast jedynie 3%jako negatywny .

Jednoczesnie 78% respondentéw wskazalo, iz nie dokumentuja czynnikow
zewnetrznych majacych wptyw na obiekty hotelarskie, niemniej jednak 79% wskazata,
iz aktualizuja te wlasnie czynniki. Z respondentow, ktdrzy wskazali, iz aktualizuja
dane jako czestotliwo$¢ aktualizacji okreslili, iz odbywa si¢ raz w miesigcu.

Dyskusja

W  wywiadzie eksperckim zwraca uwage pelna zgod-
nos$¢ wszystkich oséb udzielajacych wywiadéw w kwestii  wazno-
$ci czynnika ekonomicznego, ktéra to waznos$¢ stwierdzono takze
w wyniku badania ankietowego (Tres$¢ pytania: ,,Jak wykazaly odpowiedzi respon-
dentéw czynnikiem zewnetrznym majacym najwiekszy wplyw na system zarzadzania
kryzysowego w branzy hotelarskiej jest czynnik ekonomiczny, z czego wynika taki
wybér Pan/i zdaniem?”). Udzielajacy wywiadéw wyjasniali tez dlaczego czynnik
srodowiskowy jest najmniej wazny dla badanych wypelniajacych ankiete (Tres¢
pytania: ,Hierarchia wyboréw po czynniku ekonomicznym przedstawiala sie
nastepujaco co do waznosci: czynnik prawny, spoleczny, technologiczny, zdrowotny,
kulturowy, polityczny czy srodowiskowy. Czy mogt(a)by Pan/-i odnies¢ si¢ do takiego
uszeregowania czynnikow? Dlaczego czynnik srodowiskowy zostal usytuowany na
ostatnim miejscu?”). Udzielajacy wywiadoéw przyznaja, ze o srodowisku naturalnym
nadal mysli si¢ za malo. W odniesieniu do wysokiej pozycji czynnikéw prawych
respondenci wskazuja na niedawne czasy pandemii i poczatkowy brak regulacji
w tym zakresie, a potem na ich czeste zmiany.

Podczas wywiadéw respondenci przy pytaniu ,,Jakie jest Pana/i zdanie na temat
wplywu zaré6wno pozytywnego jak rowniez negatywnego czynnikow zewnetrznych
na dzialanie obiektu hotelarskiego?” odniesli sie w swoich wypowiedziach do naj-
wyzszej pozycji czynnika ekonomicznego, jako majacego wedtug wypelniajacych
ankiete pozytywny wplyw na branze hotelarska. Praktycznie wszyscy byli zdania,
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ze nie zawsze ekonomia, rozumiana jako zyski, ma pozytywny wplyw ,za przyktad
podajac kryzys w 2008 r. lub pandemie.

Czynnik ekonomiczny ma najwigkszy wplyw na kontekst zewnetrzny branzy
hotelowej jako tej opartej na ustugach. Czy aspekt ten jest pozytywny (w przy-
padku wzrostu gospodarczego) czy negatywny (jak podczas kryzyséw zwigzanych
z COVID19), w znacznej czgéci zalezy od doswiadczen osoby odpowiadajacej. Pozy-
tywny wplyw czynnika ekonomicznego wida¢ w przychodach obiektéw, oznacza to,
iz wiecej wydajemy na potrzeby takie jak wakacje czy réznego typu wyjazdy, a firmy
chetniej organizuja konferencje¢ wraz z dodatkowymi atrakcjami. W przypadku
natomiast kryzysu firmy w pierwszej kolejnosci ograniczaja wyjazdy, delegacje oraz
wydatki na szkolenia i konferencje.

Zwysoka pozycja czynnika technologicznego w badaniu ankietowym udzielajacy
wywiadow raczej polemizowali. Podkreslali, ze tylko korporacje i duze sieci hoteli
sta¢ na zaawansowane rozwigzania technologiczne, a w obiektach matych dominuje
wplyw czlowieka, czyli obstuga goscia przez pracownikéw hotelu.

Hotelarstwo jako ustuga oparta jest na cztowieku i jego relacji z gosciem hotelo-
wym, w zwigzku z powyzszym technologia stanowi raczej system wsparcia.. Dodat-
kowo czynnik technologiczny jest kosztowny i z tego powodu moze by¢ rozwijany
gtéwnie w wysokobudzetowych obiektach, gdzie gos¢ jest bardzie wymagajacy
i wrecz wymaga zapewnienia technologii.

Wyniki badan ankietowych méwigce o tym, ze wplyw czynnika kulturowego jest
obojetny (neutralny) nie byt zaskoczeniem dla udzielajacych wywiadow. Wigkszos¢ pod-
kreslata, ze kazdego goscia nalezy potraktowac z takim samym szacunkiem bez wzgledu
na jego pochodzenie, wyznawang wiare czy kolor skory. Branza hotelarska, zdaniem
udzielajacych wywiadow, jest rzeczywiscie wielokulturowa w znaczeniu stykania sig
z osobami z réznych kultur i uczenia si¢ o sobie nawzajem oraz otwartosci na kazdego.

Hotelarstwo jest wielokulturowe, nie ma w nim miejsca na uprzedzenia czy
rasizm. Kazdy gos¢ jest wazny i powinien by¢ traktowany z szacunkiem bez wzgledu
na czynniki religijne, pochodzenie czy poglady. Okreslenie tego czynnika jako
neutralny odczytywana jest w zakresie pozytywnym.

Kwestie zwigzane z neutralnym, zdaniem ankietowanych, wptywem czynnikow
srodowiskowych nie s przez udzielajacych wywiadéw przedstawiane jednakowo.

Czynnik srodowiskowy, cho¢ deklarowany przez wszystkich jako wazny wymaga
jednak podkreslenia roli jaka pelni w hotelarstwie

Znalezienie si¢ czynnikow politycznych na drugim miejscu pod wzgledem
wplywu negatywnego nie budzilo watpliwosci wigkszosci 0sob udzielajacych wywia-
dow. Niepokoje w danym regionie, konflikty miedzy panstwami wplywaja znaczaco,
i to negatywnie, na ruch turystyczny. Jak powiedziata jedna z osob: ,,goscie hotelowi
lubig by¢ bezpieczni’, a wigc kazde zagrozenie bezpieczenstwa przeklada si¢ na
liczbe klientow.
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Negatywny wplyw czynnikéw politycznych to konsekwencja obecnej geopo-
litycznej jak réwniez niedawna pandemia. Wymienione zjawiska wplywaja nega-
tywnie na poczucie bezpieczenstwa, co przeklada si¢ w sposéb bezposredni na ilos¢
rezerwacji w danym rejonie geograficznym.

Zgltoszony w trakcie badania ilosciowego brak dokumentowania czynnikow
zewnetrznych wpisuje sig, zdaniem udzielajacych wywiad6w, w realia pracy w hotelu.
Duza cze$¢ udzielajacych wywiadow zwracala jednak uwage, ze mimo iz by¢ moze
niespisywane, to jednak czynniki te powinny by¢ i sa brane pod uwage, analizowane
i wplywaja na planowanie dziatalnosci hotelu.

Kolejna kwestig jest aktualizacja czynnikéw zewnetrznych, ktéra zdaniem
ankietowanych nie jest wykonywana, a jezeli juz ma miejsce to tylko w przypadku
pojawienia sie¢ nowego czynnika. Opinie udzielajacych wywiadow raczej potwier-
dzaja konieczno$¢ analizowania (ale niekoniecznie ,,na pismie”) nowych czynnikéw
zewnetrznych. Wskazuja jednak na brak potrzeby robienia tego co jaki$ okreslony
czas, z wzgledu na szybko pojawiajace si¢, nieoczekiwane sytuacje jak pandemia, czy
wojna na Ukrainie oraz ze wzgledu na konicznos¢ reagowania na ,,tu i teraz”. Jedna
z 0s6b zasugerowala, ze aktualizacjg dokumentacji powinna zajmowac si¢ osoba
wyspecjalizowana, co jest mozliwe tylko w duzych sieciach hotelowych.

Mozna stwierdzi¢, iz jak wskazuja badania analiza czynnikow zewnetrznych jest
kluczowa do sprawnego zarzadzania przedsigbiorstwem. Biezgca reakcje na zmie-
niajacy si¢ kontekst sprawia, iz zmiany zachodzg szybciej, a ewentualne negatywne
skutki s3 mniej odczuwalne dla przedsi¢biorstwa.

Whioski

Obiekty hotelarskie, tak jak kazde przedsigbiorstwa, dzialaja w otoczeniu, ktore
jest ztozone z wielu czynnikéw zewnetrznych. Te czynniki i ich analiza to kluczowe
zadania dla prowadzonej dzialalno$ci, strategii oraz wynikéw organizacji. W celu
okreslenia, ktore z czynnikow sg kluczowe dla dziatalno$ci hotelarskiej przeprowa-
dzono diagnoze na podstawie sondazu diagnostycznego, w ktérym przeanalizowano
osiem czynnikow zewnetrznych i zakres ich oddzialywania na obiekty hotelarskie.

Podczas przeprowadzonych badan respondenci mieli nada¢ hierarchi¢ waznosci
o$miu przedstawionym powyzej czynnikom W wywiadzie eksperckim respondenci
odniesli sie do uzyskanych w czasie badania ankietowego wynikow.

Zaréwno wyniki badan ankietowych, jak réwniez wynik wywiadu eksperc-
kiego potwierdzaja, iz czynniki ekonomiczne i prawne sg kluczowymi czynnikami
zewnetrznymi wskazanymi przez przedstawicieli branzy hotelarskiej, niemniej jed-
nak juz przy okresleniu, ktére z nich s3 pozytywne, a ktore negatywne pojawiajg si¢
rozbiezne stanowiska w badaniu eksperckim. Podobna sytuacje mozemy odnotowac
przy pozostaltych czynnikach zewnetrznych. Niemniej jednak z przeprowadzonych
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badan wynika, iz czynniki ekonomiczne i prawne to najwazniejsze sposrod wymie-
nionych czynnikéw zewnetrznych, ktére maja zréznicowane znaczenie dla systemu
zarzadzania kryzysowego w branzy hotelarskiej.

Przedstawione badania jedynie konfirmuja hipotez¢ badawcza (z racji na brak
reprezentatywnosci proby), ktdra stwierdza, ze czynniki zewnetrzne ekonomiczne
i prawne determinuja funkcjonowanie systemu zarzadzania kryzysowego w hote-
larstwie.
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