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Streszczenie: W pracy przedstawiono mapowanie procesOw biznesowych w dziatalnosci
przedsigbiorstw turystycznych dziatajacych w wysoce konkurencyjnym otoczeniu.
Zaprezentowano mapy procesOw biznesowych, dzigki ktorym mozna bylo dokonac
identyfikacji dzialan obarczonych najwigkszym ryzykiem oraz dziatan silnie wptywajacych
na konkurencyjnos¢ procesu, co w konsekwencji przektada si¢ na konkurencyjno$é modelu
biznesowego przedsigbiorstwa. Celem opracowania jest wykazanie, ze mapowanie
proceséw biznesowych wspiera identyfikacje dziatan ksztattujacych konkurencyjnosc i
ryzyko.

Stowa kluczowe: mapowanie procesow biznesowych, konkurencyjnos¢, ryzyko

1. Wstep

Dynamicznie zmieniajace si¢ warunki prowadzenia dzialalnosci gospodarczej,
gwaltowny rozwdj nowych technologii, wzrastajgca intensywnos$¢ konkurencji, postepujaca
globalizacja stawiajg przedsigbiorcow przed nowymi, znacznie trudniejszymi niz
dotychczas zasadami; zwlaszcza, ze wzrost intensywnosci i ztozonosci otoczenia oraz jego
niestabilno$¢ powodujg zwigkszenie niepewnosci przy podejmowaniu decyzji.

W przypadku przedsigbiorstw turystycznych oznacza to mozliwo$¢ oferowania
klientom bardzo zréznicowanych ustug, przez calg dobg i niemal w dowolnym miejscu na
swiecie. Skutecznos¢ i efektywnos$é takiego funkcjonowania wymaga od przedsigbiorstw
turystycznych stosowania odpowiednich modeli biznesu i dokonywania w nich czesto
istotnych zmian. Celowym dla tych przedsi¢biorstw jest wdrazanie zarzadzania
procesowego, ktore nierozerwalnie zwigzane jest z identyfikowaniem, analiza
i definiowaniem proceséw biznesowych. W efekcie definiowania, czyli projektowania
zidentyfikowanych proces6w, powstaja graficzne mapy, obrazujace realizowane procedury
w formie diagramow przebiegu, ktorych podstawowym atutem jest czytelnos¢.

Jak podaje P. Grajewski 1. modelowanie (czgsto zwane tez mapowaniem) procesOw
jest wistocie budowaniem obrazu przedsigbiorstwa w perspektywie dynamizmu jej
dziatania. Podobnie mapowanie procesow postrzegaja T. Kafel, M. Lisinski, J. Czekaj [2.
uznajac, ze jest jedng z form przedstawienia, gdzie i w jaki sposob w przedsigbiorstwie jest
budowana warto$¢ dla klienta, ktéra ma wptyw na konkurencyjnos$¢ przedsigbiorstwa.

W artykule przedstawiono mapy procesdbw  biznesowych  zachodzacych
w przedsigbiorstwach  turystycznych, w celu identyfikacji dzialan obarczonych
najwigkszym ryzykiem oraz dziatan bezposrednio przektadajacych si¢ na konkurencyjnos¢
procesu, a w konsekwencji na konkurencyjno$¢ model biznesu.
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2. Metoda badawcza

W artykule zaprezentowano badanie z zastosowaniem wielokrotnego studium
przypadkoéw. Wyniki wielokrotnego studium przypadkéw miaty dostarczy¢ szczegotowych
odpowiedzi na nastgpujace pytania:

— Jakie procesy sg kluczowe dla przedsigbiorstw turystycznych?

— Z jakich dziatan sktadajg si¢ kluczowe procesy?

— Jak opracowanie map procesdOw 1 ich analiza wptynie na konkurencyjnosé

przedsigbiorstwa turystycznego?

— W jakim stopniu opracowanie map procesow i ich analiza umozliwia wskazanie

elementdéw procesu o najwigkszym ryzyku?

W badaniu wykorzystano metod¢ Sedziow Kompetentnych. Sedziami Kompetentnymi
byto: trzech pracownikow nauki zajmujacych si¢ badaniem turystyki, dwoch strategicznych
klientow przedsigbiorstw turystycznych, siedmiu przedsigbiorcow, dwoch cztonkéw Izby
Turystycznej.

Wielokrotne studium przypadkéw oparto o wytypowany panel siedmiu
przedsigbiorstw turystycznych. Wynika to z przyjmowanego w naukach spolecznych
zatozenia, iz dla niektorych problemow bardziej odpowiednie jest stosowanie poglebionych
analiz mniejszej liczby przypadkow, niz powierzchownych badan ich duzej liczby [4. . Jak
juz wspomniano wyboru panelu siedmiu przedsigbiorstw turystycznych do badan dokonali
Sedziowie Kompetentni. Po wytypowaniu przedsigbiorstw do badan postuzono si¢
szczegblowa analiza dokumentéw oraz przeprowadzono skategoryzowane oraz
problemowe wywiady z przedsigbiorcami reprezentujacymi wybrane przedsigbiorstwa
turystyczne.

3. Mapowanie procesow biznesowych

W  pierwszej czgsci badania dokonano identyfikacji dzialan ksztaltujacych
konkurencyjno$¢ procesow biznesowych poprzez analizg ich poszczegélnych sktadowych,
wykorzystujgc technike mapowania.

Wyszczegdlnienie procesOw  zachodzacych w  dzialalnoSci  przedsigbiorstwa
turystycznego dzialajacego w warunkach konkurencyjnosci przedstawiono na rysunku 1.

Podczas przeprowadzonego wywiadu z przedsigbiorcami i menedzerami
przedsigbiorstw turystycznych zweryfikowano liste zilustrowanych procesow.

Wsrdéd zidentyfikowanych proceséw wyrdzniono najwazniejsze procesy biznesowe.
W dalszej analizie badawczej uporzadkowano je w dwoéch decydujacych wymiarach —
w wymiarze architektury spotecznej i technicznej. W zakresie procesow wymiaru
architektury technicznej zwrocono szczegdlng uwage na technologi¢ informatyczng, jej
narzedzia, bazy danych i systemy wystepujace w calym przedsigbiorstwie, takie jak
planowanie zasobow przedsi¢biorstwa, aplikacje wilasne i odziedziczone, komputery
iserwery. Efektywno$¢ tych procesdow uwarunkowana jest jednak skutecznosciag
ipoziomem procesoOw wymiaru architektury spotecznej, chodzi tutaj o: szkolenia,
kwalifikacje i postawy wszystkich pracownikow.

Analizujac opisywane procesy oraz uwzgledniajac wyniki badan mozna zauwazyc, ze
najwickszy wplyw na funkcjonowanie przedsigbiorstwa turystycznego ma proces: sprzedaz
iproces realizacji ushugi oraz zarzadzanie ICT ie-biznesem. Procesy bezposrednio
przyczyniajace si¢ do tworzenia wartosci dodatniej w firmie to te, w ktorych nastepuje
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bezposredni kontakt klienta ze sprzedawcg. Sposrod tych proceséOw wszystkie sg rownie
wazne, gdyz determinujg wysokos¢ sprzedazy w dtugo i krétkoterminowym okresie czasu.

Procesy zachodzace w dziatalnosci przedsigbiorstwa turystycznego dziatajacego
w warunkach konkurencyjnosci

Pozostate procesy zarzadcze
i pomocnicze

} l

Procesy gtowne

e Tworzenie produktow e Zarzadzanie Biurem

iustug Podrozy, jako placowka
e Pozyskiwanie klientow e Zarzadzanie Zasobami
e Sprzedaz ,oferty” Tudzkimi

. . s «—» . . .

e Realizacja ,,oferty e Zarzadzanie majatkiem
e Procesy marketingowe e Ksiegowosé
e Zarzadzanie finansami e Zarzadzanie informacja
e Zarzadzanie architekturg e Zarzadzanie

ICT i e —biznesem transakcjami
e Zarzadzanie ryzykiem e Kontrola jakosci

Rys. 1. Procesy zachodzace w dziatalnosci przedsigbiorstwa turystycznego
dziatajacego w warunkach konkurencyjnosci
Zrédlo: opracowanie whasne.

Sprzedaz i realizacja ustugi sg procesami glownymi, a wspomagajacymi dla nich beda:
kontrola, jakosci wykonywanych ushug, wspoélpraca z podwykonawcami oraz sposob
obstugi klienta — reakcja na jego uwagi i zyczenia. Proces ten jest bardzo istotny, gdyz
determinuje przyszty wybor klienta oraz og6lng opini¢ na rynku o ustugach swiadczonych
przez przedsigbiorstwo. Ma na to bezposredni wptyw personel, jego zaangazowanie, dobra
wspolpraca z podwykonawcami i wysoka jako$¢ komponentéw ustugi (bazy hotelowe;j,
gastronomii itd.).

Reasumujac, kluczowymi procesami tworzacym warto$¢ dodang w firmie sg: sprzedaz
ustugi, realizacja ustugi turystycznej oraz proces zarzadzania architekturg informatyczna
ie-biznesem. Z uwagi na ograniczong mozliwo$¢ publikowania poufnych danych,
w artykule przedstawiono po jednym przyktadzie map kazdego procesu biznesowego.
Przedstawione mapy, dla kazdego procesu zostaly losowo wybrane i zilustrowane kolejno
na rysunkach 2,3,4.
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Zrodto: opracowanie wilasne.
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Rys 2. Proces biznesowy — Sprzedaz oferty turystycznej
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Rys 3. Proces biznesowy — Realizacja oferty turystyczne;.
Zrédlo: opracowanie whasne.
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Zrodto: opracowanie wilasne.
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Rys 4. Proces biznesowy — Zarzadzanie architekturg informatyczna i e-biznesem
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3.1. Proces biznesowy - Sprzedaz oferty turystycznej

Jednym z procesow biznesowych o kluczowym znaczeniu dla przedsigbiorstwa
turystycznego jest proces zwigzany z sprzedazg oferty turystycznej. W procesie wyrdézniono
dziatania i etapy. Jako etap obarczony najwigkszym ryzykiem wskazano ustalanie ceny.
Cena jest najwazniejszym czynnikiem dla klienta chcacego dokona¢ zakupu. Jednak
z punktu widzenia przedsigbiorcy jest zmienng charakteryzujacg si¢ duzymi wahaniami ze
wzgledu na rozchwiany rynek walutowy. Wigkszo$¢ transakcji zawieranych w ramach
Htworzenia oferty” jest rozliczana w walucie obcej (najczeséciej w euro lub w dolarach) na
podstawie zalozonego kursu, ktéry prawdopodobnie bedzie obowigzywat za kilka miesigcy
w momencie rozliczania si¢ z podwykonawcami (liniami lotniczymi, firmami
transportowymi, hotelami, itp.).

Elementami procesu wplywajacymi w najwigkszym stopniu na konkurencyjnos¢
sg obstuga klienta oraz atrakcyjno$¢ oferty. Do atutow obstugi klienta mozna tutaj zaliczy¢
wiedzg z zakresu sprzedawanej oferty, umiejetnos¢ doboru oferty dla konkretnego klienta
oraz znajomos$¢ rynku ofert turystycznych.

Natomiast o atrakcyjnosci oferty stanowi¢ bedzie cena oraz co ona zawiera — oprocz
noclegéw, wyzywienia, transportu i ubezpieczenia waznymi czynnikami sg dodatkowe
atrakcje, itd. Bogactwo oferowanych form i kierunkéw wyjazdu réwniez nie pozostaje
bez znaczenia.

3.2. Proces biznesowy — Realizacja oferty

Jako kolejny proces biznesowy o kluczowym znaczeniu wskazano proces zwigzany
z realizacja sprzedanej ustugi/ oferty. W procesie wyrozniono dziatania i etapy. Sukces tej
realizacji jest Scisle skorelowany z satysfakcjg klienta, a tym samym z opinig
o przedsigbiorstwie turystycznym, jaka klient bedzie glosit po powrocie z wyjazdu.

Wsrod elementow procesu obarczonych najwigkszym ryzykiem i zarazem najwigkszym
wplywem na konkurencyjno$¢ znalazly si¢: baza noclegowa, wyzywienie, wycieczki
obligatoryjne oraz opieka rezydenta. Wszystkie te elementy ustugi sa $cisle zalezne od
podwykonawcdw, a co za tym idzie sg relatywnie trudne do kontrolowania. Dopiero jak
pojawiajg si¢ sygnaly o ewentualnych nieprawidtowosciach wtasciciel procesu
(przedsigbiorstwo turystyczne) moze interweniowaé — niestety klient w takim przypadku
jest juz najczesciej nieusatysfakcjonowany. To wihasnie te sktadowe elementy procesu
stanowig o przewadze konkurencyjnej w odniesieniu do ofert konkurentow.

Do elementow oddzialujacych na  konkurencyjno$¢ zaréwno oferty jak
i przedsigbiorstwa turystycznego zaliczono, jako$¢ realizacji ustugi transportowe;j,
réznorodno$¢ dodatkowych atrakcji na miejscu (na plazy, w hotelu, w miescie, itp.) oraz
réznorodnosc¢, ceng i poziom wykonania wycieczek fakultatywnych — gdzie wielkim atutem
jest wysoki poziom kompetencji i wiedzy przewodnika.

3.3. Proces biznesowy — Zarzadzanie architektura informatyczna i e-biznesem

Procesem biznesowym zaslugujacym na szczegdlng uwage jest proces zwigzany
z architekturg informatyczna oraz zarzadzanie e-biznesem. W procesie wyrdzniono etapy
i dzialania. Jak wynika z badan empirycznych T. Dziedzica [5. branza turystyczna jest
najbardziej uzalezniong branza od infrastruktury komputerowej oraz bezawaryjnego
dostepu do Internetu. Chodz wydawatoby si¢, ze turystyka od dawna wykorzystuje w petni
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mozliwosci ptynace z e-biznesu, okazuje si¢, ze jest to nadal nurt biznesu z mozliwoscia
wyrdznienia si¢ na tle konkurentow [6. . Obecnie internauci nie tylko szukajg informacji na
temat miejsca planowanej podrdzy, ale coraz wigcej oczekuja od domowej strony WWW
przedsigbiorstwa turystycznego, jak np. mozliwosci zakupu oferty on-line, dokonania
platnosci on-line za poSrednictwem strony przedsi¢biorstwa turystycznego, mozliwosci
zapoznania si¢ z opiniami innych klientow na temat wybranego miejsca wyjazdu, czy tez
mozliwosci kontaktu z konsultantem biura w czasie rzeczywistym.

Elementem procesu zarzadzania architekturg informatyczng oraz e-biznesem
obarczonych ryzykiem jest utrata danych wskutek np. wirusa, czy awarii systemu. Utrata
danych czgsto wywotuje powazne konsekwencje dla przedsiebiorstwa. Oto kilka z nich:

— paraliz przedsigbiorstwa, a przynajmniej powazne utrudnienie jego funkcjonowania,

— wysokie koszty odzyskania danych,

— konieczno$¢ odtworzenia elektronicznych dokumentow z ich kopii papierowych,

— utrata korespondencji e-mail,

— utrudnienie kontaktow biznesowych, np. z powodu utraty danych kontaktowych

do kontrahentow,

— utrata kosztownego oprogramowania,

— utrata przechowywanych na komputerze haset dostepowy do ustug internetowych,

— koszty niedotrzymanych umow.

4. Analiza komparatywna map proces6w biznesowych

Na podstawie mapowania proceséw biznesowych zachodzacych w badanych siedmiu
przedsigbiorstwach turystycznych mozna zauwazy¢, ze Przedsi¢biorstwo Turystyczne I, 111
i VII wykazuje rozwinigty proces sprzedazy ushug turystycznych. Przedsi¢biorstwa te
skupiaja si¢ na rozpoznaniu potrzeb potencjalnych klientow przed przystapieniem do
planowania wielkoSci sprzedazy, formutowania oferty i ustalania cen za oferte turystyczna.
Waznym aspektem dla tych trzech przedsi¢biorstw sa badania marketingowe zmierzajace
do poznania: rynku, specyfiki branzy, segmentow klientdow oraz reakcji klientéw na
konkretny produkt/ustuge turystyczng. Na szczegodlng uwage zastuguje proces obshugi
klienta zaréwno indywidualnego jak i instytucjonalnego z mocno zaakcentowang obstuga
posprzedazowa i nastepujacymi po niej dziataniami doskonalacymi. Swiadczy to o
rzetelnym podejsciu do klientdow 1 rynku oraz pozwala na tworzenie przewagi
konkurencyjnej na tym polu.

Przedsi¢biorstwo Turystyczne 1 i III tworzenie oferty turystycznej poprzedza
rozpoznaniem oczekiwan klientoéw. Natomiast przedsigbiorstwo turystyczne II, IV, Vi VI
tworzenie oferty opiera wylacznie na swojej intuicji. Zaskakujacy jest ten fakt zwlaszcza,
ze to wlasnie ten element procesu obarczony jest najwigkszym ryzykiem.

Jak wynika z map procesow, przedsigbiorstwo turystyczne I, III i VI sprzedaz swoich
ofert kieruje do klientoéw indywidualnych, silnie akcentujac dziatania doskonalace, ktore
nastepuja po obstudze posprzedazowe;j.

Analizujac kolejny proces biznesowy jakim jest realizacja oferty mozna zauwazyc¢, ze
jest to proces zalezny gtownie od kontrahentéw. Zasoby przedsigbiorstw turystycznych sa
bardzo mate, czgsto charakter tych organizacji okre§lany jest mianem wirtualnego.
W procesie realizacji oferty przedsi¢biorstwa muszg polegaé na swoich kontrahentach
realizujacych poszczegdlne sktadowe konkretnej oferty, takie jak:

— ushuga transportowa (wykonawcag: linie lotnicze, firma transportowa, itp.),
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— noclegi (kontrahent: whasciciel hotelu, posrednik),

— wyzywienie (kontrahent: wtasciciel restauracji, posrednik),

— realizacja wycieczek obligatoryjnych 1 fakultatywnych (kontrahent: lokalny

organizator),

— zapewnienie tatwosci dostepu do opieki medycznej (kontrahent: lokalne

przedsigbiorstwo turystyczne, placowka medyczna, posrednik),

— ubezpieczenie (kontrahent: firma ubezpieczeniowa),

— realizacja planu animacyjnego (kontrahent: lokalny posrednik, osoba zarzadzajaca

hotelem),

— zapewnienie opieki rezydenta (pracownik przedsigbiorstwa turystycznego, badz

pracownik kontrahenta).

Poszczegdlne przedsigbiorstwa turystyczne w tym procesie majg ograniczone
mozliwosci, sprowadzajace si¢ do funkcji kontrolera i moderatora.

Nalezy zwrdci¢ uwagg, ze przedsigbiorstwo turystyczne I, II, IV, V kladzie nacisk na
zapewnie swoim klientom: opieki rezydenta, opieki lekarskiej, a takze zapewnienie
realizacji wycieczek obligatoryjnych i fakultatywnych. Duzg staranno$¢ w zapewnieniu
odpowiednich standardow obstugi klientom znajduje odzwierciedlenie w konkurencyjnosci
przedsigbiorstwa turystycznego.

Na podstawie przedstawionych map mozna zauwazy¢, ze nie wszystkie
przedsigbiorstwa turystyczne skupiajg swoja uwage na zapewnieniu opieki pilota podczas
podrdzy, a to z kolei wptywa na obnizenie potencjatu konkurencyjnego.

Ciekawym jest, ze przedsigbiorstwo turystyczne VII duza uwage skupia na zapewnieniu
swoim klientom opieki lekarskiej na najwyzszym poziomie. Konieczno$¢ ta wynika
z ukierunkowania jego sprzedazy na ofert¢ zimowg dla narciarzy i snowboardzistow.

Badajac zarzadzanie architektura informatyczna i e-biznesem udato si¢ wytoni¢ liderow
w tej dziedzinie. Okazaly si¢ nimi: przedsigbiorstwo turystyczne I, III, VII. Architektura
tego procesu w wymienionych przedsi¢biorstwach jest bardzo ztozona. Silnym akcentem
W niej, jest zarzadzanie e-biznesem, ktore zostalo wyr6znione jako dziatanie majace wptyw
na konkurencyjno$¢. Natomiast dziatanie obarczone ryzykiem zwigzane jest z mozliwo$cig
wystapienia réoznego rodzaju awarii. Analizujgc mapy procesow przedsigbiorstw I, 11, VII
mozna stwierdzié¢, ze w tych przedsi¢biorstwach dostrzega si¢ konieczno$¢ zarzadzania
ryzykiem, czego wyrazem jest tworzenie zapasowych baz danych. Dzialania te
w znaczacym stopniu tagodzg skutki awarii i pozwalaja na szybki powrdt do sprawnego
dziatania. Tak skonstruowane procesy uznaé nalezy za nowoczesne, umozliwiaja bowiem
dostarczanie klientom elastycznych cenowo, atrakcyjnych ustug. Klienci tych
przedsigbiorstw moga:

— przeglada¢ oferty przedsicbiorstwa i ich posrednikow na zorganizowane wyjazdy,
dokonywa¢ zakupow wybranych ofert,
dokona¢ zakupu wytacznie biletow na okreslony transport,
dzieli¢ si¢ opiniami z innymi uzytkownikami witryny internetowe;j,

— kontaktowa¢ si¢ on-line z pracownikiem przedsigbiorstwa turystycznego.

Jak wykazaly przeprowadzone badania w przedsigbiorstwie turystycznym II, IV i VI
zarzadzanie architekturg informatyczng i e-biznesem ogranicza si¢ jedynie do zakupu,
wdrozenia i konserwacji systemOw wspomagajacych pracg biurows. Taki stan rzeczy
W znacznym stopniu ogranicza ich elastyczno$¢ i atrakcyjnos¢ $wiadczonych przez nich
ushug turystycznych.
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5. Analiza ryzyka dzialan w kluczowych procesach biznesowych

W wyniku przeprowadzonej analizy i mapowania zidentyfikowano najistotniejsze

ryzyka w  kluczowych procesach biznesowych

zachodzacych w  dziatalnosci

przedsigbiorstw turystycznych, dzialajacych w warunkach konkurencyjnosci (tabela 1).
Opracowana lista ryzyk wystepujacych w konkretnych procesach biznesowych zostata
zweryfikowana przez przedsigbiorcow i menedzeréw wytypowanych w wczesniejszym

etapie badan.

Tab. 1. Najwazniejsze ryzyka zidentyfikowane w kluczowych procesach biznesowych

Proces biznesowy

Dzialania, elementy
0 najwiekszym ryzyku

Czynniki

Sprzedaz oferty

¢ ustalenie ceny,

e angazowanie si¢
pracownikow w wysoka
jakos¢ obstugi klienta.

kursy walut (w korelacji z kursem
walut moze sta¢ na pograniczu
rentownos$ci, mozliwe
rozbiezno$ci od zatozonego kursu
walut),

zaangazowanie w zakresie relacji
z klientem,

Realizacja ushugi

e organizacja bazy
noclegowej,

e organizacja i kontrola
wyzywienia,

e organizacja wycieczek,
obligatoryjnych,

e opicka rezydenta,

e zapewnienie
bezpieczenstwa
klientom

jakos¢ niezgodna

z deklarowana/zaktadang w fazie
tworzenia oferty,

brak nadzoru,

brak zaangazowania kontrahenta
obstugujacego konkretng
wycieczke

brak kompetencji,

brak zaangazowania,

niska jako$¢ obstugi turystow,
pomoc w nagtych przypadkach
zachorowan, wypadkow.

Zarzadzanie
architektura
informatyczng
oraz
e-biznesem

e korzystanie z ICT

awarie systemu,

awarie spowodowane tzw. sita
wyzsza (np. warunkami
pogodowymi),

awarie wywotane wrogim
oprogramowaniem (np.
wirusami),

awarie powstate wskutek
zaniedban pracownikow.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Zarzadzanie ryzykiem jest rozumiane, jako system metod i dziatan zmierzajacych do
obnizenia stopnia oddzialywania ryzyka na funkcjonowanie podmiotu gospodarczego i do
podejmowania w tym celu odpowiednich decyzji. Szczegdétowe poznanie charakteru
izakresu potencjalnego ryzyka pozwala na wybor w odpowiednim czasie dziatan
zapobiegawczych badz tez minimalizujacych jego wptyw i skutki.
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Podejscie przedstawione w definicji determinuje poziom rozwigzan technicznych
i organizacyjnych, zaleznych gtéwnie od zasobow technicznych, finansowych, ale i od
zasobow ludzkich przedsigbiorstwa. Duzy wplyw na zarzadzanie ryzykiem ma wiedza
pracownikow o otoczeniu makroekonomicznym i konkurencyjnym tejze organizacji.
Podjecie wielu ryzyk w dzialalnosci gospodarczej jest koniecznos$cig, a wilasciwe ich
podjecie mozliwe jest przy postanowieniu bardzo wysokiego priorytetu dla zarzadzania
ryzykiem. Wymaga to, bowiem wnikliwej analizy wszystkich watkow dziatalnosci
przedsigbiorstwa turystycznego.

Jak wynika z analizy przedstawionej w tabeli 1, w zakresie procesu biznesowego, jakim
jest sprzedaz oferty, najwigkszym stopniem ryzyka obarczone jest ustalanie ceny oferty
(z uwagi na rozchwiany rynek waluty, a tym samym niestabilne kursy walut). Poziom
obstugi klientow, takze jest obarczony ryzykiem, gdyz jest $ciSle uzalezniony od
zaangazowania pracownikow w budowanie relacji z nimi.

Ryzyko wskazane w procesie realizacji ustugi, wynika z obawy o niedostateczne
zaangazowanie kontrahentow, np. w zapewnienie bazy noclegowej i wyzywienia zgodnego
z deklarowana jakoscia, brakiem zaangazowania kontrahenta w realizacj¢ programu ustugi
(np. wycieczek fakultatywnych). W tym miejscu nalezy silnie zaakcentowaé aspekt
zapewnienie bezpieczenstwa klientom podczas wypoczynku, zwiedzania, transportu.

Proces zarzadzania architekturg informatyczng oraz e-biznesem obarczony jest
ryzykiem za sprawa korzystania z systemow komunikacyjno — informacyjnych. Systemy te
sg podatne na awarie, ktore owocujg przestojami w pracy, ale takze utratag waznych danych.

W tabeli 1 dokonano syntetycznego ujecia rodzaju ryzyka w odniesieniu do
konkretnego procesu lub dziatania.

Analizujac informacje zawarte w tabeli 1 mozna dokona¢ charakterystyki procesu
podstawowych elementéw zarzadzania ryzykiem, dzielgc je na poszczeg6lne, nastgpujace
po sobie etapy:

— identyfikacja i szacowanie ryzyka, czyli ocena ryzyka, ktora jest odpowiedzig na
pytanie, na co i jak bardzo narazona jest organizacja we wszystkich obszarach jej
dziatalnosci,

— podjecie zidentyfikowanego ryzyka, czyli zapobieganie przyczynom lub
ewentualnym skutkom niebezpiecznych zdarzen,

— zatrzymywanie ryzyka w miar¢ mozliwosci finansowych, nazywane retencja —
aktywna redukcja poprzez tworzenie specjalnych funduszy lub rezerw na pokrycie
roznych zdarzen losowych i pasywna reakcja polegajaca na przyjeciu ryzyk ze
swiadomoscig pokrycia ich z biezgcych funduszy,

— transfer ryzyka —przerzucanie na kogo$ innego na przyklad wynajecie firmy
zewnetrznej do wykonania okre§lonych prac, przerzucenie czes$ci odpowiedzialnosci
na kontrahenta, zawarcie umowy ubezpieczenia,

— planowanie ewentualnych zdarzen poprzez ciagle Sledzenie mozliwosci powstania
nowych ryzyk i state korygowanie podejmowanych decyzji,

— wprowadzanie procedur postgpowania w sytuacji awaryjnej lub kryzysowej
w organizacji, staly kontakt menedzera ryzyka z zarzadem, dyrekcja badz
wlascicielem organizacji.

Analiza ryzyka wymaga zbierania i przetwarzania szeregu danych, podejmowania
decyzji, planowania oraz nadzoru nad realizowanymi dziataniami. Pelna automatyzacja
realizowanych dziatan, procesow i projektow, wsparcie dla obiegu informacji, digitalizacja
i archiwizacja dokumentow to podstawowe funkcje zarzadzania ryzykiem.
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Umiejetne zarzadzanie ryzykiem ma bezposrednie przetozenie na sprawne zarzadzanie
przedsigbiorstwem turystycznym, a tym samym na jego konkurencyjnosc¢ i efektywnosé.

6. Whnioski

Przeprowadzone badania wielokrotnego studium przypadkow wskazuja, ze procesy,
a zwlaszcza procesy biznesowe przedsigbiorstw turystycznych stanowig bardzo istotne
zagadnienie dla ich skutecznego zarzadzania, co wyraza si¢ poprzez uzyskiwane wyniki
(cele) charakteryzujace konkurencyjnos$¢ dziatalnosci.

Dynamiczne, majgce czesto charakter turbulentny zmiany w otoczeniu wymagaja
stosowania nowych sposobow i zasad zarzadzania przedsigbiorstwami turystycznymi. Duza
role w ksztaltowaniu tych =zasad odgrywaja koncepcje budowania przewag
konkurencyjnych (w tym poprzez modelowanie) i stosowanie odpowiednich procesow
biznesowych. Umozliwiaja one przedsigbiorstwom turystycznym wysoka elastycznosé
dziatania, a takze tworzenie wizji przysztych kierunkow rozwoju dziatalnosci biznesowe;.
W koncepcjach modeli biznesowych zwraca si¢ uwage na nowe sposoby obserwacji
ianalizy rynku, reorganizacji relacji z klientami, nieustannym wprowadzaniu nowych,
innowacyjnych produktow/ustug, a zwlaszcza aplikacje odmiennych niz dotychczas
procesOw oraz systemow zarzadzania.

Przedmiot zaprezentowanych w artykule badan stanowity procesy biznesowe stosowane
przez przedsigbiorstwa turystyczne dzialajace w warunkach silnego natgzenia walki
konkurencyjnej. Badania panclowe wskazuja, ze wzrost konkurencji (w duzym stopniu
zwigzany z globalizacja gospodarki) powoduje konieczno$¢ kreowania koncepcji
prowadzenia biznesu z zastosowaniem procesOw skupiajacych si¢ na e-narzedziach,
kreujacych duzy potencjat konkurencyjny umozliwiajacy elastycznos$¢ zarzadzania.

Na rynku turystycznym w Polsce obserwujemy proces postepujacej globalizacji.
Wprowadza on konkurencj¢ pomigdzy poszczegdlnymi podmiotami tego specyficznego
rynku, ze szczegblnym uwzglednieniem znaczacych konkurentow zagranicznych.
Powoduje to narastanie 1 powstawanie nowych form ryzyka. Powstajace ryzyko
w organizacjach turystycznych nie jest nowym zjawiskiem, ale wcigz przybiera nowe
formy i zrodia.

Nalezy uznaé, ze sytuacje ryzykowne mogg si¢ pojawi¢ w dowolnym obszarze
biznesowym prowadzonej dzialalnosci i powodowaé znaczne straty. Kierownictwo
przedsigbiorstw turystycznych nie moze catkowicie zlikwidowa¢ procesu wystegpowania
sytuacji ryzykownych, ale musi wprowadza¢ systemy ograniczajace te negatywne zjawiska
i w skoordynowany spos6éb minimalizowaé szkody, jakie wyrzadzajg.

W mapach procesow zidentyfikowano dziatania obarczone najwickszym ryzykiem oraz
wskazano czynniki majace wptyw na konkurencyjnos$¢. Czynniki o najwigkszym wplywie
na konkurencyjnos¢ zidentyfikowano w nastepujacych procesach:

Z zakresu architektury spolecznej

— proces obstugi klienta indywidualnego i instytucjonalnego z akcentem na jego

kompleksowos¢ rozbudowana o obstuge posprzedazows. Proces ten wymaga
nieustannych analiz oraz wprowadzania dziatan doskonalgcych;

— proces zwigzany z realizacjg ustugi transportowej;

— proces zwigzany z realizacja wycieczek fakultatywnych (wycieczek zawartych

w cenie oferty);
— realizacja programu imprez dodatkowych.
Z zakresu architektury technicznej
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— zarzadzanie e-biznesem, wykorzystanie e-narzgdzi do zarzadzania.

Natomiast do dziatan obarczonych najwigkszym ryzykiem zaliczono:

Z zakresu architektury spolecznej

— tworzenie oferty (jej atrakcyjnos¢, dopasowanie do rynku, oczekiwan klientow, itp.);

— ustalenie wysokosci cen (obarczone ryzykiem zwigzanym z rozchwianym rynkiem
walutowym);

— zapewnienie noclegébw oraz wyzywienia zgodnego z zatozonym standardem (proces
bezposrednio zalezny od kontrahenta);

— zapewnienie opieki rezydenta, ktora wptywa na jako$¢ obstugi klienta w miejscu
docelowym wyjazdu (proces cze¢sto zalezny od kontrahenta);

— realizacja wycieczek obligatoryjnych (proces zalezny od kontrahenta);

Z zakresu architektury technicznej

— zarzadzanie awariami;

— tworzenie kopii zapasowych.

Konstatujgc nalezy stwierdziC, ze osiggnigto cel badan, potwierdzajac, ze opracowanie

map procesOw 1 ich analiza umozliwia identyfikacje dziatan wplywajacych na
konkurencyjno$¢ przedsigbiorstwa turystycznego oraz wskazywanie elementow procesu o

duzym ryzyku.
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