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Raport ,Problemy zwiazane z zarzadzaniem przedsiebiorstwem
turystycznym w warunkach pandemii“ opublikowany jest
na stronach Sektorowej Rady ds. Kompetencji Turystyka:

http://www.pracodawcyturystyki.pl
http://www.sgh.waw.pl/sektorowa-rada-turystyka

Celem raportu jest identyfikacja kluczowych probleméw
zwiazanych z funkcjonowaniem sektora turystyki i dziatajacych
w nim przedsiebiorstw hotelarskich, gastronomicznych

i biur podrézy w warunkach pandemii oraz rozwiazan
stosowanych przez przedsiebiorcow w celu minimalizagcji
negatywnych skutkéw.
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Kluczowe problemy zwiazane z funkcjonowaniem
sektora turystyki w pandemii COVID-19
- spojrzenie catoSciowe

W czytelny sposob mozliwy wptyw pandemii COVID-19

na poszczegdblne aspekty funkcjonowania gospodarki

i spoteczenstwa prezentuje K. Stojczew (z perspektywy 2021 r.),
zaznaczajac, ze ,problemy branzy turystycznej nie sa
spowodowane jedynie bezposrednio zakazem podr6zowania,
wptywa na nie rowniez koniecznos$¢ utrzymywania dystansu
spotecznego, a takze zmiana statusu ekonomicznego

przez utrate pracy, ktéra przyczynia sie do zaprzestania
aktywnosci turystycznej z powodu braku funduszy
przeznaczonych na ten cel.
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Ponadto warto podkresli¢, iz zaprzestanie podrézowania
moze bezpoSrednio przyczyni¢ sie do zmiany preferencji

i zapotrzebowania potencjalnych turystéow na podroze.
Negatywne efekty rozprzestrzeniania sie koronawirusa
funkcjonuja jako system naczyn potaczonych i w efekcie
oddziatuja na wiele aspektow zycia codziennego,

w skrajnych przypadkach za$ moga powodowac

pogtebianie sie takich negatywnych zjawisk spotecznych, jak
dyskryminacja czy przemoc” (Stojczew 2021, s. 167-168).

W kolejnym interesujacym opracowaniu P. Jedynak i S. Bak
(2022) scharakteryzowali zarzadzanie przedsiebiorstwami
turystycznymi w obliczu pandemii z perspektywy przede
wszystkim zarzadzania ryzykiem w sytuacji kryzysowe;.
Autorzy na bazie literatury polskiej i zagranicznej wykazali,
ze ,intensywne zmiany wywotane przez pandemie powoduja
powstanie wielu nowych lub modyfikacje istniejacych ryzyk
w funkcjonowaniu przedsiebiorstw, gtéwnie o charakterze
finansowym, organizacyjnym, strategicznym oraz globalnym”
(Jedynak, Bak 2022, s. 68).
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Kluczowe problemy zwiazane z funkcjonowaniem
sektora turystyki w pandemii COVID-19 - spojrzenie
szczegotowe z perspektywy poszczegolnych branz

Branza hotelarsko-gastronomiczna

Na podstawie przegladu wynikéw regularnych badan
prowadzonych przez IGHP wsrod hotelarzy w catej Polsce
(Srednia liczba respondentéw - od 165 do 250 obiektow)
w okresie od kwietnia 2020 r. do listopada 2021 r.
(wybrano 6 ankiet) sformutowano nastepujace wnioski:

» Wraz z uptywem czasu trwania pandemii COVID-19,
poczawszy od wiosny 2020 r. mozna zauwazy¢ zmiane
struktury kluczowych wyzwan i problemow, a takze nastrojow
wsrod przedsiebiorcéw z branzy hotelarsko-gastronomicznej.
Ma to takze zwiazek z poziomem restrykcji w danym
momencie, a co za tym idzie mozliwoSciami operacyjnymi
poszczegolnych obiektow.

» W pierwszej fazie pandemii - wiosna 2020 r. ewidentnie
dominuja kwestie daleko idacej niepewnosci zwigzanej
z wybuchem pandemii i wprowadzonymi ograniczeniami,
kwestia statosci kosztow bez przychodoéw (), przy
jednoczesnej trosce o zachowanie zbudowanych zapewne
z duza pieczotowitoscia zespotdw pracowniczych, a takze
w obliczu wielosci pojawiajacych sie wowczas réznych
narzedzi pomocowych. Z drugiej strony ogromnym
wyzwaniem jest wowczas troska o relacje z klientem,
ktéra ma wymiar takze formalno-finansowy, bowiem ]
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na obiektach ciazy obowiazek zwrotéw wptaconych

sSrodkow i wypracowania wtasciwych, konstruktywnych,

ale i wizerunkowych rozwiazan takze w tym zakresie.
Skrajnym momentem, wrecz przetomowym jest jesien 2020 r.
W badaniach zrealizowanych wéwczas w listopadzie przede
wszystkim dominuja negatywne odczucia, zwiazane

z potezna rewolucja personalna i kadrowa polegajaca

na likwidacji wielu miejsc pracy. Jednoczesnie funkcjonujace
do tego momentu narzedzia pomocowe i dziatania

ze strony rzadowej okazuja sie niewystarczajaco skuteczne.
Na kolejne wyniki badan IGHP (po jesieni 2020 r.) nalezy
spojrzec z nieco innej perspektywy, bowiem byty one
realizowane juz w bardziej zliberalizowanym etapie
obostrzen sanitarnych. Zatem nacisk zarzadzajacych
obiektami zostat przeniesiony na inne kluczowe kwestie,
miedzy innymi jakiego poziomu rezerwacji nalezy sie
spodziewac ze strony potencjalnych konsumentow, jak B
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przyciagna¢ znowu podroznych i wtasciwie zidentyfikowac
ich preferencje réwniez zmodyfikowane przez pandemie
COVID-19. Uwidocznit sie réwniez aspekt przestrzenny tj. jak
lokalizacja i typ obiektu moze mie¢ znaczenie na
funkcjonowanie w nowej covidowej rzeczywistosci - np.
specyfika wciaz wéwczas niepracujacych w petni typowych
hoteli 32 konferencyjnych czy niski poziom rezerwagji

w hotelach miejskich w obliczu duzego odsetka pracy zdalnej
i braku potrzeby przemieszczania sie w celach stuzbowych.

Branza organizacji turystyki

Z przedstawionych rozwazan mozna wyciagna¢ nastepujace
wnioski dotyczace zarzadzania przedsiebiorstwami z branzy
organizagji turystyki w okresie pandemii COVID-19:

» Nie mozna jednoznacznie wskazywac tej samej listy
probleméw i wyzwan pandemicznych w odniesieniu
do wszystkich organizatoréw turystyki. Ich charakter
moze pozostac zblizony, lecz skala i doktadny ksztatt
bedzie zalezat od wielu zmiennych i uwarunkowan
spoteczno-gospodarczych.

» W okresie pandemii COVID-19 organizatorzy turystyki
od poczatku jej wystapienia znalezli sie w sytuacji, niejako
podwadjnej blokady - zaréwno zablokowania sprzedazy wraz
z wprowadzeniem réznego typu obostrzen, ale i zablokowania
Srodkéw, ktore docelowo miaty wracac do klientow,
a na roznych etapach pozostawaty u kontrahentow, ktorzy
sami odczuwali problemy z ptynnoscia.
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» Przedsiebiorcy i ich personel jeszcze w obliczu réznego typu
obostrzen musieli wykazywac sie dynamika poznawania
zaréwno ograniczen, jak i specyfiki wprowadzanych zmian
prawnych, miedzy innymi dotyczacych zwrotow wptat klientom,
identyfikacji nowych narzedzi i obowiazkéw (np. w p6zniejszej
fazie pandemii rozpoczecia dziatalnosSci Turystycznego
Funduszu Pomocowego czy specyfiki funkcjonowania
Turystycznego Funduszu Zwrotow).

» Przedsiebiorcy musieli przebudowac specyfike funkcjonowania
przedsiebiorstw, otwierajac sie w kolejnych fazach pandemii
na duza zmiennos$¢ uwarunkowan i funkcjonowanie w tzw.
oknach sezonowych - wakacyjnych, przy jednoczesne;j
niestabilnosci i niepewnosci dziatan ze strony klientow,
miedzy innymi zmniejszeniu tzw. okna rezerwacji, a wiec
czasu od decyzji i zakupu do realnego wyjazdu.
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PrzewartosSciowaniu ulegty takze niektore subprodukty,
miedzy innymi ubezpieczenie od kosztow rezygnagji,
ktore w latach poprzednich byto czasem wrecz okreslane
,dobrem luksusowym” stato sie powszednim narzedziem
transferu coraz to nowszych kategorii ryzyka, ktore
pokazata pandemia COVID-19.

Kluczowe kompetencje kadry zarzadzajacej i pozostatej
kadry majace znaczenie dla pokonania zidentyfikowanych
barier oraz ewentualne luki kompetencyjne w omawianym
zakresie i propozycje ich niwelowania

Na podstawie zrealizowanych indywidualnych wywiadéw
pogtebionych z przedsiebiorcami z poszczegdlnych branz
sektora turystyki wyciagnieto wnioski dotyczace kompetencji

- odpowiednio kadry kierowniczej, jak i pozostatych pracownikéw,
ujawniajacych sie w obliczu problemoéw pandemii COVID-19

i skutecznosci ich rozwiazywania.

Na tym pierwszym poziomie - 0s6b zarzadzajacych zwracano
uwage nha nastepujace elementy i ich wage:
M umiejetnosc radzenia sobie w dynamicznie

Zmieniajacej sie sytuacji;
M kompetencje spoteczne;
M posiadanie wiedzy w zakresie bezpieczenstwa zdrowotnego;
M znajomosc¢ jezykow obcych.
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Z kolei na poziomie pracownikow kluczowymi kompetencjami
w opinii rozmowcow okazaty sie:

M umiejetnos¢ budowania zaufania klientow;

M odpowiednie przekazywanie informacji klientom;

M obstuga klienta - w ogdle;

M znajomosc jezykdéw obcych.

W przypadku branzy organizacji turystyki zwrécono uwage
na nastepujace aspekty szkoleniowe w ramach niwelowania
zidentyfikowanych luk kompetencyjnych:

» zarzadzanie relacjami z klientem na r6znych etapach
wspotpracy oraz zarzadzanie czasem wraz z procedurami
i standardami obstugi;
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» bezpieczenstwo w turystyce, takze bezpieczenstwo danych
oraz zarzadzanie w sytuacjach kryzysowych w poszczegélnych
etapach realizacji ustug i imprez turystycznych;

» prawne aspekty funkcjonowania sektora turystyki, w tym
biur podrézy, ze szczegblnym zwroéceniem uwagi na obowiazki
przedsiebiorcy, prawa podréznego i ramy formalne
na poziomie krajowym i europejskim, a takze nowe obszary
poddawane regulacjom w tym zakresie - np. powiazane
ustugi turystyczne, czy wreszcie nowe rozwiazania
i narzedzia wdrozone w trakcie pandemii takie jak bon
turystyczny czy vouchery;

» trening w zakresie rozwoju wiasnego pracownika, jak i pracy
w zespole, ze szczeg6lnym zwrdceniem uwagi na
kreatywnos$c¢, ale i zarzadzanie stresem;

» nowe technologie w funkcjonowaniu biur podrézy, w tym
wykorzystanie aplikacji mobilnych, CRM oraz narzedzi
do promocji w mediach spotecznosSciowych;

» nowe trendy w turystyce i ich konstruktywne wykorzystanie
- w tym miedzy innymi Big Data, wirtualna rzeczywistos¢,
podrdze cyfrowe itp.
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Podobnie przez pryzmat kompetencji przysztosci warto
postrzegac tematyke szkoleniowa dla branzy hotelarstwa

i gastronomii, zwracajac szczegolna uwage na nowe
uwarunkowania dotykajace tego podsektora, takie jak
miedzy innymi wynajem krotkoterminowy, Internetowe
platformy rezerwacyjno-sprzedazowe, indywidualny proces
rezerwacji i programowania wyjazdoéw, nowe kanaty promogji
i dystrybucji, zroznicowanie pod wzgledem wymagan

52 klientéw i ich specyficzne oczekiwania.

-

Wowczas zagadnienia, ktére powinny pojawiac sie
- analogicznie na poszczegdélnych poziomach ksztatcenia -
powinny dotyczyc:

» roznych kategorii bezpieczenstwa w hotelarstwie
i zarzadzania kryzysowego w obliczu nadzwyczajnych
okolicznosci;
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» narzedzi i technologii zmierzajacych do wtasciwego
prowadzenia dziatan w Srodowisku elektroniczne;j
sprzedazy ustug oraz sprzedazy z wykorzystaniem
innowacyjnych kanatéw dystrybucji;

» doradztwa w zakresie nowych trendéw ksztattujacych
hotelarstwo zwiazanych z np. zdrowym stylem zycia,
rozwojem zréwnowazonym, kategoriami dziedzictwa,;

» umiejetnosci budowania narracji i dosSwiadczen
dla r6znych segmentéw klientow, analizujac ich potrzeby
i mozliwosci.
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Celem nadrzednym powinno byc¢ dostrzezenie
problemoéw i wyzwan stojacych przed mikro-,
matymi i Srednimi przedsiebiorcami. Ponadto
w dotarcie do odpowiednich podmiotow

w skali poszczegolnych regiondw mogtyby byc
zaangazowane Urzedy 54 Marszatkowskie,
prowadzace operacyjnie ewidencje i majace
kontakt zarowno z petnoprawnie
funkcjonujacymi organizatorami turystyki,

jak i obiektami hotelarskimi.
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Rekomendacje dla Sektorowej Rady ds. Kompetencji
- Turystyka

Rekomendacja 1

Postuluje sie, aby Sektorowa Rada ds. Kompetencji Turystyka
podjeta inicjatywe zachecenia centralnych organow
decyzyjnych w tym Ministra wiasciwego ds. turystyki

do realizacji kompleksowych badan kondycji sektora
turystycznego w Polsce w obliczu wciaz zmieniajacych sie
uwarunkowan, miedzy innymi nie tylko pandemii COVID-19,
ale i dynamicznej sytuacji politycznej itd.

Wydaje sie, iz wtasciwie zgromadzony materiat badawczy
utatwitby podejmowanie konkretnych kierunkowych dziatan
ze strony wtadz dedykowanych rozwiazaniu rozpoznanych
problemow. Istotna cecha takowego procesu badawczego
powinno by¢ skupienie sie na sytuacji nie tylko najwiekszych
podmiotow, ktorych sytuacja jest w miare dobrze
rozpoznana i wieloma kanatami lobbowana, takze

za pomoca izb turystyki.
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Sektorowa Rada w ramach swojej aktywnosci
mogtaby zrealizowac doktadniejsze badania
rynku edukacyjnego i wykorzystania

nowych rozwiazan i technologii, w tym np.
gier symulacyjnych i innych innowacyjnych
propozycji.

Rekomendacja 2

Proponuje sie, aby Sektorowa Rada ds. Kompetencji Turystyka
zaprosita do aktywnej wspotpracy réznego typu instytucje,
w tym uczelnie wyzsze ksztatcace przyszte kadry dla sektora
turystyki, ale i np. organizatorow kurséw i szkolen
przygotowujacych do pracy w turystyce.

Istota tej relacji mogtoby stac sie promowanie wsrod
poszczegolnych organizatorow dziatan edukacyjnych
wtaczania w programy merytoryczne prowadzonych dziatan
réznego typu kompetencji, w tym kompetencji przysztosci.

Ponadto w ramach swojej aktywnosci Sektorowa Rada
mogtaby zrealizowac¢ doktadniejsze badania rynku
edukacyjnego i wykorzystania nowych rozwiazan

i technologii, w tym np. gier symulacyjnych i innych
innowacyjnych propozycji.
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Rekomendacja 3

Postuluje sie, aby Sektorowa Rada ds. Kompetencji Turystyka
we wspotpracy z izbami gospodarczymi z poszczeg6lnych
podsektorow inicjowata powstawanie przy wykorzystaniu
technologii cyfrowych nowoczesnych narzedzi do rozwijania
kompetencji, w tym kompetencji przysztosci.

By¢ moze warto wzia¢ pod uwage mozliwos¢ wspolnego
zbudowania platformy edukacyjnej w formie kursow MOOC
(ang. Massive Open Online Course) - o ogolnym dostepie lub
wykorzystania istniejacych rozwiazan PARP (w tym platformy
szkoleniowej). Merytoryczne tresci szkolen, ktore moga by¢
realizowane zaréwno przez ucznidw, jak i pracownikow
mogtyby zawiera¢ aktualne tresci istotne dla sektora turystyki,
w tym identyfikowac trendy, zmiany formalne itd.
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