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Strategia rozwoju a ocena jakoSci uslug na przykladzie Zespolu
Palacowego w Kurozwekach w Swietle badan sondazowych

Uwarunkowania rynkowe, a takze ryzyko wystepujace w dziatalnosci gospodarczej powinny
sktania¢ przedsigbiorstwa do reorientacji systemu zarzadzania w kierunku podejécia strate-
gicznego, poszukiwania i formutowania strategii umozliwiajacej realizacj¢ okreslonych celdw,
a takze dostosowania si¢ do dynamicznych warunkow dziatalnosci. Strategia to og6lnie sfor-
mutowana metoda osiagnigcia zamierzonych celow. Pojawia si¢ ona w podejmowaniu przez
firme dziatan atakujacych lub obronnych, majacych na celu utrzymanie pozycji w danym sek-
torze, skuteczne radzenie sobie z sitami konkurencyjnymi i uzyskanie przez firm¢ wyzszej
stopy zysku. Przedsigbiorstwo musi bowiem mysle¢ o przysztosci, nie tylko o przetrwaniu, ale
i 0 rozwoju. Musi wigc swoja taktyke zastapic strategia. Taktyka rozwiazuje sprawy dorazne,
strategia za$ perspektywiczne. Taktyka stuzy do rozwiazywania probleméw, strategia do two-
rzenia mozliwosci. Korzysci strategiczne zaleza nie od podwyzek cenowych na wiasne pro-
dukty czy ustugi, lecz od wysokiej jakosci produkcji, wyprzedzenia innych w opracowaniu no-
woczesnych wyrobow, udoskonalenia badZ wprowadzenia nowych technologii i organizacji.

Strategia w rozwoju i kreowaniu jakosci ushug nalezy do najwazniejszych elementow za-
rzadzania firmy. Strategia rozwoju jest podstawowym i niezb¢dnym dokumentem w procesie
planowania i prognozowania kierunkow rozwoju firmy. Wskazuje jego mocne strony i szanse,
identyfikuje problemy i zagrozenia, okresla cele oraz metody ich realizacji.

Pojgciem ,,strategia” postugiwano si¢ bardzo wczesnie, ale dopiero od lat trzydziestych XX
wieku zaczgto je odnosi¢ do takich dziedzin ludzkiej aktywnosci, jak polityka i gospodarka.
Obecnie termin ten oznacza sposob dziatania bedacy systemem ztozonym z dziatan szczegoto-
wych (Stabryta 2002). W literaturze mozna znalez¢ wiele rdéznych definicji dotyczacych stra-
tegii, przy czym trudno jest zdefiniowac jej pojecie. Wiadomo natomiast, ze jest ona jednym
z najwazniejszych elementéw zarzadzania. Od dobrej strategii zalezy w duzej mierze sukces
firmy.

Na uzytek niniejszego artykutu przyjeto, iz strategia to dlugookresowa polityka dziatania
firmy, ktora wytycza zasadnicze cele, optymalizuje alokacj¢ zasobow potrzebnych do osia-
gnigcia nadrzednych jej celow, zachowujac przy tym rownowage wzgledem otoczenia (Penc
1997). Poniewaz strategia jest kategoria zmienng w czasie, nie mozna stworzy¢ jej wspolnej,
jednoznacznie rozumianej definicji.

Jednym z najprezniej rozwijajacych si¢ przedsigbiorstw, ktore stato si¢ w ostatnich latach
centrum turystycznym regionu $wigtokrzyskiego, jest Zesp6t Patacowy w Kurozwekach. Po
odzyskaniu w latach 90. ubieglego wicku przez rodowitych wilascicieli gtdéwnego zespotu pa-
tacowego z XIV w., w ktorym mieszkaty tak zacne rody, jak: Kurozweccy, Lanckoronscy,
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Soltykowie czy Popielowie, stal si¢ znany w Polsce i na §wiecie. Kazdego roku dzigki swoim
walorom i atrakcjom turystycznym oraz dynamicznemu rozwojowi przyciaga coraz wigksza
rzeszeg turystow.

Celem niniejszego artykutu jest wskazanie podstawowych uwarunkowan i kierunkéw roz-
woju przedsigbiorstwa turystycznego Zespolu Palacowego w Kurozwekach w latach 2006—
2008 oraz ocena jakos$ci ustug na podstawie badan sondazowych przeprowadzonych w latach
2008 1 2009 wsrod osob przebywajacych na jego terenie. Przyjeto hipotezg, ze rozwdj przed-
sigbiorstwa turystycznego w Kurozwekach zalezy od jego struktury organizacyjnej, strategii
zatrudnienia oraz jakosci ushug.

Struktura organizacyjna i strategia zatrudnienia

Struktura organizacyjna to uktad stanowisk i sktadajacych si¢ z nich komorek organizacyjnych
wewnatrz organizacji. Schemat struktury organizacyjnej rézni si¢ w zalezno$ci od typu struk-
tury. Ze wzgledu na uklad wigzi organizacyjnych wyodrgbnia sig cztery typy struktur: liniowa,
funkcjonalna, sztabowa, macierzowa.

Struktura liniowa opiera si¢ na zasadzie jednoosobowego podporzadkowania. Najwazniej-
sza cecha tej wigzi jest uprawnienie przelozonego do decydowania o tym, co podwtadny ma
robi¢ w czasie pracy, i do okreslania zadan, ktore podwtadny powinien wykonaé. Struktura
funkcjonalna charakteryzuje si¢ wystgpowaniem dziatow funkcjonalnych kierowanych przez
specjalistow. Kazdy pracownik podlega wigcej niz jednemu kierownikowi. Wystepuja prze-
lozeni hierarchiczni (stuzbowi) oraz przetozeni funkcjonalni (wydajacy dyspozycje zwiazane
z wykonaniem konkretnych zadan). Struktury sztabowe (liniowo-funkcjonale) charakteryzuja
si¢ tym, ze wigzi funkcjonalne sa natozone na wigzi stuzbowe, co powoduje, iz doradcy funk-
cjonalni wystepuja na réznych szczeblach zarzadzania. Do ich zadan nalezy przygotowanie
i opracowanie materiatow, ktore beda pomocne kierownikom w podjeciu waznych decyzji.
Struktura macierzowa polega na tym, ze komorki organizacyjne, bgdace najczesciej doraz-
nymi zespotami roboczymi, utozone sa w macierz, ktora okreslona jest na zasadzie dwuwy-
miarowego grupowania. Zespoty te stuza realizacji konkretnego projektu, np. wprowadzeniu
nowego produktu na rynek (Szatkowski 2000). W Zespole Patacowym w Kurozwekach nie ma
jednolitego typu struktury, jednak jest on najbardziej zblizony do struktury liniowej (ryc. 1).

Jedna z wazniejszych strategii w strukturze liniowego zarzadzania jest strategia zatrudnie-
nia, ktéra powinna zawiera¢ konkretne, praktyczne rozwiazania w ramach zakres6w zadan.
Powinno z niej wynika¢, jak si¢ w firmie rekrutuje, dokonuje ocen okresowych, szkoli pra-
cownikow itd. Musi by¢ takze wyrazny zwiazek migdzy tymi zadaniami (np. mi¢dzy oce-
na a rozwojem i motywowaniem). Opracowanie kazdego z tych zadan wymaga wspotpracy
i konsultacji 0s6b spoza dziatu personalnego (Szatkowski (red.) 2000).

Strategia personalna precyzuje kierunki, cele i zasady gospodarowania zasobami ludzkimi
w przedsigbiorstwie. Dobrze opracowana strategia personalna powinna zawiera¢ plan dopaso-
wania istniejacego potencjatu pracownikow firmy do realizacji celéw, jakie firma ma realizo-
wac w przysztosci. Takie dziatania wymagaja oceny potencjatu ludzkiego.

Sposoéb zarzadzania personelem w Zespole Patacowym mozna podzieli¢ na kilka etapow.
Podczas planowania personelu analizowane sa czynniki wewngtrzne oraz czynniki otoczenia
organizacji. Dokonuje si¢ przegladu personelu i stanowisk pracy, aby ustali¢, czy potrzebni sa
nowi pracownicy. Zwykle odbywa si¢ to na poczatku roku.

Celem rekrutacji jest wyszukanie i przygotowanie kandydatéw zgodnie z ustalonym pla-
nem personalnym. Zesp6t Patacowy to mala firma otwarta na rynek lokalny, dlatego kandy-
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datami sa generalnie osoby mieszkajace w poblizu badz skierowane przez Staszowski Urzad
Pracy. Zadaniem selekcji kandydatow jest wybor pretendentéw na podstawie dokonanych
ocen. Wybdr pracownikéw nastgpuje po pierwszej trzymiesigcznej umowie probnej. Jezeli
sq jakie$ watpliwosci, przedtuza si¢ umowe probna na kolejne sze$¢ miesigey. Po tym okresie
probnym zostaje podpisana umowa na dwa lata, nast¢gpna znowu na dwa lata i w koncu trzecia
na czas nieokreslony. Dodatkowo w sezonie letnim zatrudniane sa osoby na umowg zlecenie.
Wprowadzenie nowych pracownikéw ma na celu rozpoczgcie i ulatwienie przystosowania do
organizacji. Misja szkolenia i doskonalenia pracownikow jest zwigkszenie umiejgtnosci pra-
cownikow oraz skutecznosci organizacji. Co pewien okres pracownicy wysylani sa na kursy
i szkolenia organizowane przez urzedy m.in. nauka jezyka angielskiego, szkolenie na kelnera-
-barmana i wiele innych kurséw podnoszacych kwalifikacje.

Ryc. 1. Schemat organizacji w Zespole Patacowym w Kurozwekach
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Zrodio: opracowanie wiasne.

Celem oceny efektywnos$ci pracownikow jest ustalanie osiaganych przez nich wynikow,
i poréwnanie ich do przyjetych norm i celow. Jezeli pracownik jest efektywny, zostaje nagro-
dzony np. premia, podwyzka, pochwata czy tez awansem. W Zespole Patacowym nie ma kon-
kretnego systemu ocen. Pracownik otrzymuje wyrdznienie za wlasny wktad w rozw¢j firmy
podczas codziennej pracy.

Przeniesienie pracownika nastgpuje wowczas, gdy zatrudniony jest dobrym, sumiennym
pracownikiem, ale bardziej moze si¢ wykaza¢ na innym stanowisku. Istnieje nawet mozliwo$¢
otwarcia specjalnie dla niego danego stanowiska.

Odejscie pracownika nastgpuje wskutek réznych sytuacji: rezygnacji z pracy, redukcji,
przejscia na emeryture, otwarcia wlasnej firmy badz znalezienia lepszej pracy.

Jezeli chodzi o liczbg 0s6b zatrudnionych w Zespole Patacowym, to z roku na rok si¢ ona
powigksza. Liczbeg 0s6b zatrudnionych na podstawie umowy o prace w Zespole Patacowym
na przetomie trzech lat przedstawia ryc. 2.
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Ryc. 2. Miesigczny poziom zatrudnienia na podstawie umowy o prace w Zespole Patacowym
w Kurozwekach w latach 2006-2008
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Zrédio: opracowanie wiasne.

Ryc. 3. Dynamika zatrudnienia ogéinej liczby pracownikéw zatrudnionych na podstawie
umowy o prace w Zespole Patacowym w Kurozwekach w latach 2006-2008
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Na podstawie powyzszych wykresow mozna zauwazy¢, iz w miarg rozwoju firmy wzrasta
zapotrzebowanie na pracownikow. Pierwszy rok analizowanego okresu charakteryzowat si¢
najmniejsza liczba pracujacych. W tym okresie nie odnotowano jeszcze duzych wahan zatrud-
nienia pomigdzy poszczegdlnymi miesigcami. Najmniej os6b pracowalo w miesiacach marcu
i kwietniu, poniewaz nastapita wtedy likwidacja etatow, ktora miata zwigzek ze ztym stanem
finansowym firmy. W kolejnych miesiacach nastapit wzrost zatrudnienia wraz z otwarciem no-
wego sezonu. Do konca roku poziom zatrudnienia byt stabilny i utrzymywat si¢ w granicach
33 stanowisk. Srednio w 2006 roku pracowaly 32 osoby zatrudnione na podstawie umowy
o prace. W trakcie kolejnych dwoch lat liczba pracownikow Zespotu Patacowego zwigkszyta
si¢. Poczatek roku jest dla firmy cigzkim okresem i przektada si¢ to na liczbe zatrudnianych
0s6b. Tak byto w roku 2007, kiedy zredukowano etaty do 29 stanowisk pracy. Od lutego 2007
roku nastapit wzrost ich liczby. Najbardziej zauwazalny byt w miesiacach maju oraz czerwcu,
kiedy na podstawie umowy o pracg zatrudniano az 38 osob. Od lipca nastapit nieznaczny spa-
dek, ktory potrwal do grudnia. W roku 2007 na podstawie umowy o prace pracowato srednio



Strategia rozwoju a ocena jakosci ustug na przyktadzie Zespotu Patacowego w Kurozwekach... 435

35 0s6b. W styczniu 2008 roku w Zespole Patacowym bylo zatrudnionych 37 oséb i z kazdym
miesigcem liczba ta wzrastata, a w lipcu oraz sierpniu osiagnigto najwigksza liczbe stanowisk
pracy w historii — 48. Uwarunkowane bylo to dwoma duzymi imprezami odbywajacymi si¢
na terenie Zespotu Patacowego w Kurozwekach. W ostatnim badanym roku liczba zatrud-
nionych 0séb wzrosta $rednio do 45. Najwigksza warto$¢ dynamiki odnotowano w dziatach
administracji i obstugi. Wplynat na to gwattowny rozwoj firmy. Natomiast jezeli chodzi o se-
zonowos¢ obiektu, jest ona najbardziej widoczna w dwoch poprzednich latach w miesiacach
maj-sierpien. Najwigkszy wzrost liczby stanowisk pracy nastapit w dziale obstugi.

Ryc. 4. Dynamika zatrudnienia pracownikow w poszczegoélnych dziatach zatrudnionych na podstawie
umowy o prace w Zespole Patacowym w Kurozwekach w latach 2006-2008
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Zrodio: opracowanie wiasne.

Badania jakoS$ci uslug w Zespole Palacowym — analiza uzyskanych wynikéw badan
Zespot Palacowy w Kurozwekach zajmuje szoste miejsce w wojewodztwie §wigtokrzyskim
pod wzgledem liczby turystow. W celu sprawdzenia jakosci ustug wykonywanych na terenie
obiektu pod koniec 2008 roku i wiosna 2009 roku zostata przeprowadzona ankieta wsrod
gos$ci nocujacych w obiekcie hotelarskim. Do Zespotlu Palacowego w Kurozwekach w roku
2008 przyjechato blisko 80 tysigcy turystow, z czego do badan losowo zostalo wybranych
657 o0sob, ktore odpowiedziaty na pytania zawarte w kwestionariuszu ankiety sktadajacym sig
z metryczki oraz 9 pytan zamknigtych i 4 otwartych. Ankieta zostata przeprowadzona w celu
sprawdzenia jakos$ci ustug wykonywanych w Zespole Palacowym w Kurozwekach oraz pod-
niesienia jakosci $wiadczen w tym obiekcie. Podobna ankiete przeprowadzono w maju 2005
roku i niektére wyniki mozna byto poréwnac¢ do zmian, ktére zaszty w tym obiekcie w ciagu
czterech lat.

Pierwsze pytanie dotyczylo danych osobowych ankietowanych, a mianowicie plci, wieku
(ryc. 5), wyksztalcenia (ryc. 6) oraz miejsca zamieszkania (ryc. 7). Okazalo sig, ze do Kuro-
zwek przyjezdza wigcej kobiet (58%) niz megzczyzn (42%) i przewazaja osoby mtode (31%).
Najmniej przyjezdza do obiektu oséb powyzej 56 roku zycia (15%), chociaz rdznice pomigdzy
innymi kategoriami wiekowymi wynosza 1%. Swiadczy to o tym, Ze obiekt ten moze by¢ wy-
korzystywany przez osoby w roznym wieku (ryc. 5).
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Ryc. 5. Wiek ankietowanych
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Zrédio: opracowanie wiasne.

Jezeli chodzi o poziom wyksztatcenia, najwigcej 0sob (41%) posiada wyksztatcenie wyz-
sze, a najmniej — podstawowe (12%). Osoby wyksztatlcone wigcej podrézuja, poniewaz maja
stata prace i dochody. Mtodziez podrozuje w celach poznawczych i kulturalno-rozrywkowych
(ryc. 6).

Ryc. 6. Wyksztatcenie badanych osob
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Najwigcej turystow przyjezdza do ,,Bizolandii” z wojewddztwa §wigtokrzyskiego (23%),
najmniej z pomorskiego i zachodniopomorskiego (2%). Tak niska frekwencja z wojewodztw
poéinocnej Polski zwigzana jest zapewne z duzymi odlegtosciami pomigdzy tymi wojewoddz-
twami a obiektem, gdyz we wczesniejszej ankiecie zachodniopomorskie rowniez zajmowato
ostatnie miejsce. Najwigksza liczbg turystow w 2005 roku stanowili mieszkancy wojewodztw:
swigtokrzyskiego, matopolskiego i mazowieckiego, z ktorych Zespdt Patacowy odwiedzito
40% ankietowanych. Oznacza to, Ze ten obiekt turystyczny stat si¢ nie tylko popularny wsrod
okolicznych mieszkancow, ale takze wsrdd mieszkancow innych wojewodztw (ryc. 7).
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Ryc. 7. Miejsce zamieszkania (wojewddztwo) osob przyjezdzajgcych do Zespotu Patacowego
w Kurozwekach
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Nastepne pytanie zawarte w ankiecie dotyczylo mozliwosci uzyskania informacji na temat
Zespotu Patacowego. Na podstawie przeprowadzonych badan wynika, Ze najwigcej informacji
respondenci uzyskuja od znajomych i rodziny (41%). Na drugim miejscu znalazt si¢ internet
(28%), a nikt nie wskazat jako zrodta informacji rozgto$ni radiowych. Dla poréwnania rowniez
w 2005 roku najwigcej osob, az 56% ankietowanych, dowiedzialo si¢ o obiekcie od rodziny.
Informacje o Zespole Patacowym jako obiekcie zabytkowym, odbywajacych si¢ imprezach
kulturalnych oraz jako miejsca wypoczynku znajduja si¢ w wigkszosci przewodnikow i, jak
wykazaty badania, blisko 15% ankietowanych skorzystato z takiego zrédta informacji (ryc. 8).

Ryc. 8. Zrodto informacii ankietowanych na temat Zespotu Patacowego
50

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Jedno z pytan dotyczyto mozliwo$ci dojazdu do Zespotu Patacowo-Parkowego (ryc. 9). Nie
zmienit si¢ on w ciagu 4 lat, jednak badania wykazaly, iz tury$ci sa bardziej zadowoleni z jego
oznakowania. Okoto 68% ankietowanych uwaza, ze droga jest dobrze oznakowana, ale w nie
najlepszym stanie.

Ryc. 9. Opinia dotyczaca dojazdu do obiektu
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Zrédio: opracowanie wiasne.
Kolejne pytania dotyczyly oceny obiektu hotelowego ze szczegdlnym uwzglednieniem
udzielonego noclegu (ryc. 10). Prawie polowa ankietowanych (44%) wystawila oceng dobra,

chociaz na drugim miejscu ankietowani uznali standard zajmowanego przez nich pokoju jako
przecigtny (36%). Zalezy to prawdopodobnie od wymagan poszczego6lnych turystow.

Ryc. 10. Ocena standardu pokoju przez ankietowanych

50

40

30

20

BARDZO DOBRZE DOBRZE PRZECIETNIE ZLE

Zrédio: opracowanie wiasne.
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Kolejnym zadaniem badanych byto dokonanie oceny jakosci ushlug wykonywanych
w obiekcie. Najlepsza oceng zdaniem respondentdow uzyskato wyzywienie serwowane na tere-
nie obiektu (ryc. 11). Ankietowani uznali wyzywienie w Zespole Patacowym za bardzo dobre
(54%) badz dobre (45%).

Ryc. 11. Ocena bazy zywieniowej na terenie Zespotu Patacowego
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Zrodio: opracowanie wiasne.

Rozrywka i rekreacja zadowolita ankietowanych w stopniu dobrym i bardzo dobrym (47%
1 24% wszystkich glosow). Czg$¢ ankietowanych (26%) uznala te dwie ustugi za przecigtne
(ryc. 12). Uzaleznione jest to prawdopodobnie od wieku ankietowanych. Od zeszlego roku
baza rozrywkowo-rekreacyjna na terenie obiektu si¢ rozbudowuje, aby zaspokoi¢ rézne ocze-
kiwania klientéw. Ankietowani uznali, Ze czysto$¢ na terenie obiektu jest na poziomie dobrym
(48%), a 9% ocenito ja jako przecigtna.

Ryc. 12. Ocena dotyczgca rozrywki i rekreaciji
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Zrodio: opracowanie wiasne.
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Nastepnie badani turysci mieli dokona¢ oceny pracownikow pod wzgledem kompetencji
i zyczliwosci. Troska o potrzeby klienta (ryc. 13), podobnie jak czysto$¢ oceniona zostata na
dobrym poziomie (49%). Czgs$¢ ankietowanych uznata ja za przecigtna (38%).

Ryc. 13. Ocena dotyczaca troski o potrzeby klienta
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Zrédio: opracowanie wiasne.

Respondentéw poproszono réwniez o oceng lokalizacji Zespotu Patacowego (ryc. 14).
Wigkszo$¢ ankietowanych uznato ja za bardzo dobra (57%).

Ryc. 14. Ocena dotyczaca lokalizacji obiektu
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Zrédio: opracowanie wiasne.

Bezpieczenstwo na terenie obiektu rowniez zadowolilo ankietowanych w stopniu bardzo
dobrym (ryc. 15). Uznalo tak blisko 55% ankietowanych.
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Ryc. 15. Ocena dotyczaca bezpieczenstwa
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Zespot Patacowy lezy w naturalnie picknym miejscu, zapewne dlatego ankietowanym po-
dobalo sig jego otoczenie i zagospodarowanie. 49% ankietowanych przyznato mu oceng dobra

(ryc. 16).

Ryc. 16. Ocena obiektu oraz jego zagospodarowania
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Respondentow poproszono réwniez o oceng pracownikow. Blisko 47% ankietowanych
stwierdzito, ze sa kompetentni, ale nie zawsze zyczliwi. Kierownictwo musi zwr6cié¢ na to
szczegolna uwage, poniewaz wiadomo, iz czasem wraca si¢ do danego obiektu wlasnie ze
wzgledu na mila i zyczliwa obstuge (ryc. 17).
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Ryc. 17. Ocena pracownikéw obiektu
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Zrédto: opracowanie wiasne.
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Badani mieli réwniez podaé cel przyjazdu, czas pobytu oraz o okresli¢, jak czesto korzysta-
ja z ustug Zespotu Patacowego. Turysci przyjezdzali do ,,Bizolandii” gtéwnie po to, aby wy-
poczac (69%). Kilkoro ankiectowanych (4%) przyjechato tam w innym celu, np. udziatu w balu
sylwestrowym. Niektorzy badani mogli kwalifikowa¢ takie imprezy, jak bale czy wesela, do

wypoczynku (ryc. 18).

Ryc. 18. Cel przyjazdu ankietowanych
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Zrédto: opracowanie wiasne.

SPRAWY ZAWODOWE

Generalnie ankietowani przyjezdzali do obiektu na jedna dobg (52%), badz 2-3 dni (40%).

Rzadko zostawali w obiekcie dtuzej niz 7 dni (4%) (ryc. 19).
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Ryc. 19. Dlugos$¢ pobytu ankietowanych
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Mimo ze obiekt czynny jest juz od prawie 10 lat, okoto 41% ankietowanych bylo w nim
po raz pierwszy, 42% odwiedzito go juz drugi lub trzeci raz, a tylko 17% turystow jest tam
czgstym gosciem (ryc. 20).

Ryc. 20. Czestotliwos¢ korzystania z ustug obiektu przez ankietowanych
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Jezeli chodzi o che¢ powtdrnego przyjazdu do ,,Bizolandii”, to az 61% ankietowanych
stwierdzito, ze chetnie przyjedzie tam powtornie.
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W kolejnym pytaniu ankiety nalezato oceni¢ ustugi realizowane w tym obiekcie w skali
1-10 (ryc. 21) oraz poda¢ wlasne uwagi lub spostrzezenia na temat jakosci wykonywanych
ustug. W skali dziesigciostopniowej blisko 30% ankietowanych wystawito obiektowi za cato-
ksztatt oceng 7.

Ryc. 21. Ocena ustug realizowanych w tym obiekcie w skali 1-10 (1 — najnizej, 10 — najwyzej)
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Zrédio: opracowanie wiasne.

Podsumowujac przeprowadzone badania sondazowe, nalezy stwierdzi¢, ze Zespot Pataco-
wy jest nadal atrakcyjny turystycznie i turysci che¢tnie tam przyjezdzaja. Nalezy tylko zadbaé
o to, aby turysci dobrze wypoczywali i spedzali wolny czas, zapewniajac im nowe atrak-
cje. Bardzo istotne w opinii respondentow jest zwrocenie wigkszej uwagi na estetyke obiektu
i lepsza obstuge turystow. Badania ankietowe umozliwity réwniez turystom oceng i poda-
nie wlasnych spostrzezen oraz uwag dotyczacych jakosci ustug. Badani narzekali gldwnie
na drogg ,,strasznie si¢ kurzy” albo ,,straszne bloto” (turysci z wojewodztwa malopolskiego
i mazowieckiego). Byto rowniez kilka uwag dotyczacych niewlasciwego zachowania obstugi
i chaosu wsrdd pracownikow, co moze wynikac z braku kompetencji niektorych pracownikow.
Poza tymi uwagami turysci byli raczej zadowoleni z ustug.

Ocena strategii rozwoju Zespolu Palacowego

Zespot Patacowy w Kurozwekach nie ma jasno wytyczonej strategii. Jednak na podstawie
przeprowadzonych badan, wywiaddw i analiz mozna podjac si¢ sprecyzowania takiej strategii.
Dobrze opracowana strategia powinna wytycza¢ drogg, ktora firma chce podazac i stale ja do-
skonali¢. Powinna odpowiedzie¢ na pytanie o konkretne mozliwosci dziatania, przewidywane
zmiany, $rodki potrzebne do realizacji zadan i ich alokacj¢ oraz pozycje firmy w przysztosci.
Innymi stowy: powinna by¢ odpowiedzia na przyszle szanse. Na stworzenie takiej strategii
sktadaja si¢ cztery zasadnicze elementy:

e domena dziatania,

* strategiczna przewaga,
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» cele do osiagnigcia,

» funkcjonalne programy dziatania (Obtdj 1993).

Domena dziatania okresla, gdzie i komu przedsigbiorstwo zamierza sprzedawaé swoje wy-
roby lub ustugi. Zespot Patacowy jest otwarty na:

* klientow indywidualnych,

* wycieczki zorganizowane,

» klientow urlopowych,

* imprezy rodzinne,

* imprezy biznesowe,

* imprezy masowe.

W przysztosci kierownictwo firmy chce zawgzi¢ grono klientow.

Strategiczna przewaga polega na tym, aby w ramach wybranej branzy by¢ atrakcyjniejszym
partnerem niz inne firmy. Zesp6! Patacowy uzyskat t¢ przewage, wprowadzajac na rynek pro-
dukt, ktorego nie byto nigdzie w Polsce, a mianowicie rozpoczynajac hodowlg bizonéw ame-
rykanskich. Zwierzeta te przyciagaja do Kurozwek wigkszos¢ turystow. Przewaga ta jest caty
czas umacniana za sprawa kolejnej unikatowej atrakcji, mianowicie labiryntu w kukurydzy.
Co roku jest on tworzony wedlug innego schematu.

Cele strategiczne s3 waznym uzupelnieniem wyboru dziatania i strategicznej przewagi nad
konkurentami. Okreslaja, co konkretnie firma chce osiagna¢ w kolejnych okresach. Z punktu
widzenia rozciaglosci w czasie cele moga by¢ dtugo-, srednio- czy tez krotkoterminowe. Ta-
kich celow Zespot Patacowy ma bardzo duzo. Jedne sa realizowane, inne odktadane w czasie
w zaleznosci od danych potrzeb rynku. Cele te okresla gtdéwnie wilasciciel przedsigbiorstwa.
Do najwazniejszych celow naleza:

1. Zniesienie sezonowos$ci bedacej glownym problemem przedsigbiorstwa. Najwigksze za-
interesowanie obiektem przypada na okres od maja do pazdziernika, pdzniej zaczyna si¢
martwy sezon. Wlasciciel poprzez doktadanie réznych atrakcji w sezonie jesienno-zimo-
wym dazy do tego, aby obiekt ten byt atrakcyjny turystycznie przez caty rok i przez caly
rok przynosit dochody (zyski osiagane w sezonie letnim nie maja pokrywac strat w sezonie
zZimowym).

2. Rozwoj ekologiczny. Ekologia jest wymogiem, ktory w ostatnich latach stat si¢ wrecz mod-
ny. Wtasciciel chce wykorzystac tg sytuacjg, aby przyciagna¢ nowych klientoéw. W tym celu
zawieraja si¢ inne, mniejsze cele:

* budowa matej hydroelektrowni, ktéra ma sta¢ si¢ zrodtem zasilania dla Zespotu Pataco-

wo-Parkowego,

 odbudowa stawow rybnych na potrzeby rekreacji,

* kontynuowanie unikalnego labiryntu w kukurydzy,

* budowa oczyszczalni $ciekow na potrzeby patacu,

* zakup nowych zwierzat do pokazow.

3. Stworzenie nowych atrakcji w celu zaspokojenia zmieniajacych si¢ potrzeb klientow, m.in.
udostgpnienie lochéw w patacu, muzeum rodu Popieléw, wybudowanie parku sztuk pigk-
nych, przystosowanie rzeki Czarnej do splywu kajakowego i poszerzenie jej w celu utwo-
rzenia matej plazy, organizowanie imprez kulturalnych oraz do trzech imprez masowych
rocznie.

4. Rozwdj bazy hotelowej do co najmniej 40 pokoi.

. Zakonczenie prac remontowych.

6. Zakup nowoczesnego sprzetu w celu optymalizacji zysku przy minimalizacji naktadow.

9]
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Funkcjonalne programy dziatania sa przelozeniem strategii na konkretne dziatania na kaz-
dym stanowisku pracy, na codzienne zachowania kazdego pracownika. Skuteczne programy
dziatania maja trzy aspekty:

» okreslaja co, kto i kiedy bedzie robit oraz w jaki sposob wiaze si¢ to z globalng strategia
firmy (acza one biezace zarzadzanie ze strategiczng przyszloscia),

+ zakladaja stalq konieczno$¢ poprawy i usprawniania,

* obejmuja funkcjonowanie catej firmy (dla kazdego obszaru funkcjonowania firmy trzeba
przygotowac programy dzialania ze $cisle okreslonym okresem realizacji).

W badanej firmie nie ma konkretnych programoéw dla poszczegélnych stanowisk. Programy
te powstaja spontanicznie w zaleznosci od aktualnych potrzeb.

Stabe i mocne strony rozwoju firmy — analiza SWOT

W analizie strategicznej szczegdlne znaczenie ma metoda SWOT, shuzaca do badania otocze-
nia organizacji oraz analizy jej wngtrza. Analiza SWOT jest opisywana w literaturze jako jed-
na z metod rejestracji i klasyfikacji czynnikoéw warunkujacych strategi¢ firmy (Gierszewska,
Romanowska 1995). Jest oparta na prostym schemacie klasyfikacji (ryc. 21) i polega na zi-
dentyfikowaniu czterech grup czynnikoéw, opisaniu ich wptywu na rozwo6j organizacji, a takze
mozliwo$ci ostabiania lub wzmacniania sity ich oddzialywania. Zderzenie ze soba szans i za-
grozen z mocnymi i stabymi stronami firmy pozwala na okreslenie jej pozycji strategicznej,
a takze moze by¢ zrédlem interesujacych pomystéw strategii.

Ryc. 22. Klasyfikacja czynnikow wptywajacych na pozycje strategiczng organizacji w analizie SWOT

Czynniki pozytywne Czynniki negatywne
Czynniki Szanse Zagrozenia
zewnetrzne
Czynniki Mocne strony Stabe strony
wewnetrzne

Zrodto: opracowanie wiasne.

Zasadnicza czgs$¢ diagnostyczna analizy SWOT polega na okresleniu stabych i silnych stron
firmy oraz zewngtrznych szans i zagrozen. Silnymi stronami firmy sa przede wszystkim jej
unikalne zasoby, umiej¢tnosei lub inne aspekty odrdzniajace ja w pozytywny sposéb od kon-
kurencji. Silna strona firmy to specyficzna przewaga, na ktoérej mozna budowac strategi¢ np.
lokalizacja, dostgp do tanich zrodet finansowania, patenty, wlasna technologia, lojalni pracow-
nicy. Stabymi stronami firmy sa wszystkie te aspekty jej funkcjonowania, ktore ograniczaja
sprawnos¢ firmy lub blokuja jej rozwdj, np. zadtuzenie, przestarzaly park maszyn, staby mar-
keting. W ramach analizy zewngtrznej nalezy rozwazy¢ i oceni¢ takie dziedziny, jak: konku-
rencja, postep techniczny (technologie), sytuacja w gospodarce krajowej i Swiatowej, w tym
kryzys, inflacja, dziatalno$¢ rzadu, prawo, podatki oraz regulacje celne. Wyniki przeprowa-
dzonej analizy SWOT w firmie przedstawia tabela 1.

W analizie SWOT wyrézniamy trzy etapy:

* identyfikacjg i analiz¢ szans i zagrozen,
* identyfikacjg i analiz¢ mocnych oraz stabych stron przedsigbiorstwa,
 okreslenie pozycji strategicznej przedsigbiorstwa i kierunkow jego rozwoju.
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Tab. 1. Wyniki analizy SWOT w Zespole Patacowym w Kurozwekach

SZANSE

» umiarkowana rywalizacja w sektorze

* otwarcie si¢ rynkow zagranicznych na polskie
towary i ustugi

* doplyw zachodniej technologii i kapitatu

* rozszerzenie linii produktow w zwiazku
z wigkszymi oczekiwaniami klientow

» mozliwos$¢ poszerzania asortymentu

* rosnace zapotrzebowanie na ustugi turystyczne

* nacisk Unii i Polski na rozwoj obszarow
wiejskich

* wykorzystanie funduszy unijnych

* bogacenie si¢ spoteczenstw

ZAGROZENIA

* mozliwos$¢ pojawienia si¢ nowych
konkurentow

* kosztowne wymagania i regulacje prawne

* kryzys gospodarczy kraju

» wahania waluty

* zdrozenie kredytow

* wzrost cen paliw i energii

* utrzymujace si¢ wysokie koszty pracy
i kapitatu

MOCNE STRONY

* szeroka linia produktéw i ustug

* dobre powiazania z dostawcami i odbiorcami

* kooperacja z firmami zagranicznymi

* innowacyjny produkt

» malowniczy i urozmaicony krajobraz

* duzy stopien lesistoéci okolicy

* korzystne warunki do rozwoju rolnictwa
ekologicznego

* duzy potencjat do rozwoju ruchu turystycz-
nego

* znakomite warunki do rozwijania réznorod-
nych form turystyki specjalistycznej

» znakomite warunki do rozwijania edukacji
ekologicznej 1 turystyki edukacyjne;j

SEABE STRONY

* brak jasno wytyczonej strategii

* brak badan rynku i skutecznego marketingu

* jako$¢ ustug na przecigtnym poziomie

* brak lideréw wérod kadry kierowniczej

« staby wizerunek firmy

« 7ty stan techniczny drogi dojazdowej i drog po
obiekcie

« stabo rozwinigta baza rekreacyjna

* niewystarczajaca baza noclegowa

* brak atrakcyjnych programéw pobytu poza
gldwnym sezonem turystycznym

Zrodto: opracowanie wiasne.

Analizujac szanse i zagrozenia w Zespole Patacowym w Kurozwekach, nalezy zauwazy¢,
ze glownym zagrozeniem jest sytuacja gospodarcza w kraju, na ktora przedsigbiorstwo nie
ma wpltywu. Firma powinna zatem wykorzysta¢ swoje szanse, przede wszystkim dostoso-
wac sig do potrzeb klienta i poszerza¢ swoj asortyment. Nalezy réwniez zwraca¢ uwagg na
nowa konkurencje, ktéra moze zagrozi¢ sytuacji firmy, i kontrolowac ja. Analizujac czynniki
wewngtrzne, powinno si¢ opiera¢ na mocnych stronach i wzmacniaé strony stabe. Nalezy
zacza¢ od jasno wytyczonej strategii i skutecznego marketingu. Sa to najwazniejsze aspekty
prawidlowego dzialania firmy. Trzeba rowniez podnies¢ jakos¢ ustug za sprawa wykwalifiko-
wanej kadry oraz zainwestowa¢ w reklamg i wizerunek firmy. Atutami tego przedsigbiorstwa
sa: bogate doswiadczenie zagraniczne wilasciciela, wdrazanie zagranicznych technologii oraz
wspolpraca z firmami spoza naszego kraju. Plusem jest takze potozenie Zespotu Palacowego
na ekologicznych terenach, w poblizu zbiornikow wodnych i komplekséw lesnych oraz w nie-
dalekiej odleglosci od duzego miasta.
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Proponowana strategia rozwoju firmy

Preferowana czy przyjeta przez spoteczno$é przedsigbiorstwa opcja strategiczna powinna staé
si¢ dla specjalistow od planowania podstawa do opracowania strategii. Jest ona projektem
przedstawiajacym cele 1 zadania dlugookresowe oraz zamierzenia prowadzace do osiagnig-
cia zalozonych celow, a wigc zawierajacych pakiet Srodkow zapewniajacych ich osiagnigcie
w sposob umozliwiajacy redukcje ryzyka i zwigkszenie szans powodzenia.

Obszar Zespotu Patacowego jest bogaty w walory przyrodnicze, dobra kultury i inne wy-
twory dzialalnosci czlowieka, ktore stanowia trzon i warunkuja program zagospodarowania
turystycznego obiektu. Wilasciwe zagospodarowanie turystyczne i rozwoj zgodny z przestan-
kami ekologicznymi utworzy unikatowy wizerunek firmy. Celem proponowanej strategii jest
przedstawienie potencjalu turystycznego oraz osiagnigcie atrakcyjnego i nowoczesnego pro-
duktu turystycznego promujacego przedsigbiorstwo w skali krajowej i migdzynarodowe;.

Glownym zatozeniem strategicznym proponowanej strategii jest rozwdj turystyki na te-
renie Zespotu Palacowego w celu osiagania i zwigkszania dochodéw poprzez wzrost liczby
przyjazdow i wydtuzenie czasu pobytu turystow.

Gtowne cele 1 kierunki strategii rozwoju:

1. podniesienie jako$ci oferowanych ustug poprzez zatrudnienie wykwalifikowanej kadry
badz organizowanie systematycznych szkolen,

2. opracowanie zintegrowanego i skutecznego systemu promocji i marketingu,
3. przydzial zadan na poszczegélne stanowiska pracy (kazdy dzial ma mie¢ osobna kadrg
kierownicza),

. kontrola czasu i obowiazkow pracownikoéw (przemeczanie si¢ prowadzi do ztego wyko-
nywania pracy),

. zainwestowanie w architekturg krajobrazu,

. poprawa stanu drog dojazdowych oraz wyznaczenie dogodnej drogi zwiedzania,

. zamieszczenie tablicy informacyjnej dotyczacej zagospodarowania obiektu,

. rozwoj rekreacji na terenie obiektu,
9. poszerzenie bazy noclegowej z uwzglednieniem wycieczek szkolnych,

10. wydhuzenie sezonu turystycznego poprzez przygotowania turystycznych ofert na caty rok.

Obiekt, aby byt atrakcyjny turystycznie, musi by¢ rowniez odpowiednio promowany. Pro-
mocja przedsigbiorstwa powinna by¢ bezposrednio skierowana do rynku konsumenta, czyli
przede wszystkim do ludnosci polskiej mieszkajacej w duzych aglomeracjach przemystowych.
Dziatania promocyjne powinny by¢ prowadzone w réznorodnych formach, w zaleznosci od
mozliwo$ci finansowych, np. poprzez:

* media — reklamg, relacje z wydarzen,

 kontakty z grupami opiniotworczymi,

* materialy promocyjne — wydawnictwa, filmy, CD,
* kampanie promocyjne — targi i wystawy,

* warsztaty, seminaria, szkolenia,

* informacjg turystyczna — INFOTUR,

* internet.

Bez odpowiednio prowadzonych i skutecznych dzialan promocyjnych skierowanych do
wilasciwego rynku turystycznego nie mozna zaktada¢ rozwoju turystyki. Promocja rzutuje na
decyzje turysty o wyborze odpowiedniego dla niego miejsca wypoczynku. Kolejne odwiedziny
danego terenu przez turystg wynikaja ze stopnia jego zadowolenia z pierwszego pobytu. Ce-
lem promocji powinno by¢ zatem zachgcanie turystow do odwiedzin danego obiektu poprzez
wyrobienie u nich opinii o szerokiej ofercie i wielu mozliwosciach spgdzania wolnego czasu.

N
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Nalezy rowniez zadba¢ o odpowiedni wizerunek firmy. Tury$ci z pewno$cia wybiora ten
obszar, o ktérym wigcej wiedza, szczegolnie o mozliwo$ciach i bogactwie ofert, umozliwiaja-
cych interesujace spedzanie wolnego czasu. Poprzez stworzenie wyrazistego wizerunku firmy,
odrdzniajacego ja od konkurencji, w efekcie ksztattuje si¢ oryginalng przestrzen turystyczna.

Realizacja strategii wymaga konsekwencji, wspotpracy wielu podmiotéw oraz nieustanne;j
koordynacji ich dziatan. Realizacja strategii musi by¢ stale monitorowana, a zapisy strategicz-
ne dostosowane do zmieniajacych si¢ uwarunkowan spoteczno-gospodarczych.
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The Strategy of the Development and Quality Estimation Dealing
with Services Based on the Example of a 14™-century Palace
in Kurozwgki in the Light of the Survey Investigations

The strategy in the development and the process of creating the quality of services is one of the
most important elements the business management.

A 14%-century Palace in Kurozweki is one of the most expansive and developing enterprises
in the Swietokrzyski region, which has been becoming the crucial touristic centre for this pro-
vince. In the present article, due to the basic conditioning, directions of the touristic enterprise
development of the Palace in Kurozweki were shown. They concerned the period of two years
from 2006 up to 2008. In order to estimate the activities and the quality of services in the Pa-
lace in Kurozweki, the survey investigations were conducted by the use of questionnaires. The
14%-century Palace in Kurozweki has no straightforward strategies indicated. However, on the
basis of the conducted investigations, interviews and analyses, it was decided to specify such
strategy. The strategy presented by the author should indicate aims, which this firm must re-
alize and constantly develop. This strategy enables the firm to deal with the specific activities,
transformations as well as to gain the required funds in order to realize tasks and their alloca-
tion together with the stabilization of the firm place on the market in the future. Any enterprise
has to consider the future, not only in the aspect of the existence, but also in the light of the
development. The strategic benefits do not depend on the product or service prices, moreover,
on their increase but they relay on the high quality of the production, the process of getting
ahead others in the study of modern goods as well as on the improvement and/or introduction
of new technologies and organizations.



