ZESZYTY NAUKOWE
INSTYTUTU EKONOMII | ZARZADZANIA

EwaK. DLUBAKOWSKA —PUZIO"
Michat KARPUK ™
AlenaMIRSKAYA™

ok Kk

Kamil PUZIO

MODEL RYZYKA TURYSTYCZNEGO
W BADANIU STOPNIA ZADOWOLENIA
TURYSTOW JAKOSCIA SWIADCZONYCH
USEUG W OBIEKTACH O CHARAKTERZE
SANATORYJNO —HOTELARSKIM

Zarystresci: W artykule przedstawiono model oceny ryzyka turystycznego. Zaktada si¢,
ze oceny hoteli s3 skorelowane, dlatego wybdr konsumenta odbywa si¢ ze zbioru hoteli
z maksymalng wartoscig oczekiwang oceny i minimalnym ryzykiem. Z optymalnego
zbioru wybiera sie hotel z ngjwiekszym prawdopodobienstwem. Model jest rozwigzany
metodami programowania kwadratowego z wykorzystaniem srodowiska Matcad. M odel
teoretyczny zostat zastosowany do badania wyboru konsumentéw w hotelach regionu
kotobrzeskiego w latach 2006-2009. Model pozwala skutecznie wybieraé klientowi
hotel z wysokimi ocenami i minimanym ryzykiem. W artykule réwniez
zaproponowano idee ciaggtego monitorowania danych turystycznych i przedstawienia
informacji konsumentom. Przedstawiony model moze by¢ zastosowany do badania
innych zjawisk ekonomicznych, opartych na danych historycznych.

Slowa kluczowe: wybor optymalny konsumenta, ryzyko turystyczne, rynek turystyczny,
analiza na podstawie metody portfelowej, optymalizacja, programowanie kwadratowe.

" dr Ewa K. Dtubakowska-Puzio, Zaktad Marketingu, Instytut Ekonomii i Zarzadzania,
Politechnika K oszalinska

dr Michat Karpuk, Zaktad Ekonometrii, Instytut Ekonomii i Zarzadzania,
Politechnika K oszalinska
™" dr Alena Mirskaya, Katedra Matematyki Stosowanej i Statystyki, Wydziat Matema-
tyczny, Uniwersytet Panstwowy w Brzesciu, Biatorus

dr Kamil Puzio, Spoteczna Wyzsza Szkota Przedsigbiorczosci i Zarzadzania
w Lodzi, Wydziat Zamiejscowy w Kotobrzegu



202 Ewa Dtubakowska-Puzio, Michat Karpuk, Alena Mirskaya, Kamil Puzio

Wstep

Dla wielu polskich regiondw turystyka jest wazng dziedzing rozwoju. Ry-
nek turystyczny jest niewatpliwie jednym z najbardzigj narazonych na skutki
kryzysu sektorem [1]. Kryzys spowodowat wiele Zzjawisk negatywnych:
wstrzymanie wielu inwestycji hotelowych, spowolnienie rozwoju na rynku ho-
telowym, zmnigjszenie liczby gosci [2]. Wobec stabnacegl koniunktury, hotele
walczg 0 kazdego klienta, drastycznie obnizajac swoje ceny. W tym sensie kry-
Zys ma swoje pozytywne strony. Kryzys zmusza przedsi¢biorstwa (w tym hote-
larskie i turystyczne) by byty blizey konsumenta. Przyktadowo, klienci mogs
liczy¢ na promocyjne oferty. Jednak niskie ceny nie moga by¢ dla gosci jedy-
nym Kkryterium wyboru hotelu czy sanatorium, poniewaz w te samg cene moga
wchodzi¢ rézne ustugi hotelowe (basen, zabiegi, wyzywienie itp.) oraz jakosé
swiadczenia ustug (czystos¢ w pokojach i salach jadalnych/restauracjach, przy-
jaznos¢ personelu, zngjomosé jezyka obcego itp.). By wybdr hotelu przez gosci
byt skuteczny, powinna by¢ dostgpna obiektywna informacja 0 mozliwosciach
hoteli, notujaca na podstawie opinii Klientéw ten czy inny hotel. W ninigjszegj
pracy zaproponowana jest metoda wyboru hoteli przez klientow, ktéra oparta
zostata na szacowaniu jakosci okazywanych ustug i ryzyka rozbieznosci oceny
wyboru hoteli z oczekiwaniami klienta. Metoda wykorzystuje idee Markowitz' a
oceniania portfelainwestycyjnego na gietdzie [ 3-6].

Teoria

Przypusé¢my, ze prowadzimy badania dotyczace warunkéw pobytu gosci
w m hotelach. Niech dowolny klient j, j =1,2,...n, obiektu turystycznego po
swoim pobycie w niektérym hotelu (zaznaczymy go numerem i, i =1,2,..m)
wystawia ocen¢ O, , uzalezniona od warunkéw pobytu (czystos¢ w pokoju,
wyzywienie, ustugi medyczne, rehabilitacyjnei inne) oraz czasu t:

O, = f,(warunki pobytu,t). Q)

Stabilnos¢ i wysokos¢ oceny O, w czasie t mozna interpretowac jako
skuteczno$¢ dziatania okreslonego hotelu.
W tym samym okresie czasu t w hotelu i moze ocenia¢ warunki pobytu

w hotelu n;, gosci. Wtedy mozna wprowadzi¢ srednia oceng O, dla hotelu i
oraz oceni¢ btad S 5, srednigj oceny O,, [7]:

0, =——, )
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Sg, =\ : ©)

Zatozymy, ze obserwacje ocen wszystkich m hoteli odbywaja si¢ w okresie
czasu T. Poniewaz hotele zngjdujg sie w tef samej migscowosci, mozna przypu-
sci¢ wptyw jednego hotelu na drugi w postaci wprowadzenia podobnych ustug
diaklientow, polityki cenowsj i innych. Matematycznie to oznacza, ze wystepu-
je korelacja pomigdzy srednimi ocenami hoteli i i j, I, j =1,2,...m, ktérg mozna

opisa¢ lub wspdtczynnikiem kowariangji Kij lub wspotczynnikiem korelagji

r; [7]:

r. = k=1 . (5)

We wzorach (4), (5) O, , 0, — oceny odpowiednio klientow hoteli i i j w okre-
sieczasu T; Oy, O, —$rednie oceny hoteli i i j w okresie czasu T.
Na przyktad, w badanym okresie T (rok 2006) rozpatrujemy oceny hotelu

ERANIA (i) i hotelu IKAR (j) (tabela 1). W identycznych okresach sg obliczo-
ne srednie oceny O, ,0,, dla obydwdch hoteli oraz srednie dia catego okresu

czasu. Korzystgjac ze wzoréw (4), (5), sa obliczone wspotczynniki kowariancji
i korelagji: K =-0,044, r, =-0,962. Wspdtczynnik korelacji swiadczy
o silng ujemngj zaleznosci srednich ocen w badanym okresie czasu, kiedy wraz
ze statystycznym wzrostem ocen jednego hotelu jednoczesnie odbywa si¢
zmnigjszenie ocen drugiego hotelu.
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Tabela 1. Srednie oceny dwach hoteli w identycznych okresach czasu
Table 1. Average scores of two hotelsin identical time periods

llos¢ | Sredniaocena

Rok 2006 Okres ankiet okresu
ERANIA - USTRONIE MORSKIE | 2006-02-18 10 4,70
IKAR - KOLOBRZEG 18 3,78
ERANIA - USTRONIE MORSKIE | 2006-05-13 42 4,21
IKAR - KOLOBRZEG 31 4,03
ERANIA - USTRONIE MORSKIE | 2006-07-08 10 3,90
IKAR - KOLOBRZEG 19 4,16
ERANIA - USTRONIE MORSKIE |2006-11-11 20 3,90
IKAR - KOLOBRZEG 44 4,07

Zr 6dio: Opracowanie whasne na podstawie danych wiasnych
Source: Personal elaboration based on own data

Przy badaniu m hoteli mozna stworzy¢ kwadratowa macierz kowariancji
{ Kij} wymiarem mx m.

W tym momencie wykorzystane zostang teraz idee Markowitz' a dla opty-
mal nego portfelainwestycyjnego.

Jezeli klient ma do wyboru m hotdli, to jego wybdr pobytu w p-m hotelu
powinien by¢ oparty, z jedngj strony, na maksymalnie mozliwe pozytywnej
ocenie Op tego hotelu, otrzymangj na podstawie poprzednich informagii,
zdrugig strony, na pewnosci tego, ze ta ocena jest stabilng w czasie, minimal-
nie odchyla¢ si¢ od takiego poziomu. Statystycznie ten fakt mozna zinterpreto-
wac jako wybdr oceny z minimalnym odchyleniem standardowym s, ktére
W jezyku portfeli inwestycyjnych traktujemy jako , minimalne ryzyko” s .

Podobnie jak w modelu Markowitz'a mozna wyznaczy¢ tzw. efektywny
»portfel” hoteli, wskazujacy z wysokim prawdopodobienstwem osrodki hotel o-
we, w ktorych pobyt bedzie miat wysoka oceng. Oczywiscie, sytuacja na rynku
turystycznym nie zawsze jest do przewidzenia, poniewaz wystepuje wptyw
wielu roznych czynnikow, ktére nie zawsze mozna przewidziec, a tym bardzie
kontrolowat. Nie mozna takze stosowa¢ ich w sposob jasny w analizie nume-
rycznej, przy matematycznym i statystycznym rozpatrywaniu danego problemu,
zazwyczaj bowiem nie moznaich zmierzy¢.

Dlatego za miar¢ ryzyka mozna przyja¢ odchylenie standardowe s, oce-
ny, wystawionej hotelowi. Mata wartos¢ odchylenia standardowego s, swiad-
czy o matych zmianach i stabilnosci oceny O,,.

Przez x .,k =1,m oznaczymy prawdopodobiefistwo wyboru przez goscia
k-go hotelu. Z warunkéw normalizacji
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X =1 %30, k=1m. (6)

Qo3
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Wartos¢ oczekiwana oceny p-go hotelu w momencie t

%Oy » (7)
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gdzie th — $rednia ocena k-go hotelu w okresiett.
Wariancja oceny hotelu w momencie t

m m m m-1 m

o O o o o
sp=aaxxK;=axss +2a a xxK; . (8)

i=1 j=1 j=1 i=1 j=i+1l

Odchylenie standardowe oceny (,,ryzyko”)

=52 = 8 8 xxK, . ©)

i=1 j=1

W klasycznym modelu Markowitz' a odbywa sie poszukiwanie optymalne-
go zbioru udziatow {x,i =1,2,...,m} réznych inwestoréw w portfelu inwesty-
cyjnym, dla ktérego odchylenie standardowe (ryzyko) jest minimane:

m m
[¢}

aa XX, K;; ® min.

=1 j=1

Dlabranzy turystyczng jest rownie wazna wielkos¢ oceny wystawiong ho-
telu. Dlatego w ninigjszgj pracy nalezy warunek minimalizacji odchylenia stan-
dardowego dopetni¢ rowniez warunkiem maksymalizacji oceny. Wowczas dla
rozwigzania zadania trzeba rozwigza¢ zadanie optymalizacyjne przy ogranicze-
niach (6).
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0, =a %0, ® max

k=1

i
i
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]

I's féé_xx]K ® min.
1 i=1 j=1

Rozwigzanie zadania (10) pozwala znaezé zmienne decyzyjne
X, K =1,m, okreslgace prawdopodobienstwa wyboru przez goscia — klienta

(10)

hotelu z,portfela m hoteli. Maksymalna wartos¢ xk,kzl_m odpowiada

optymalnemu wyborowi klienta hotelu.

W tym migjscu zauwazy¢ nalezy, ze prezentowany sposob wyboru opty-
malnego hotelu, ktéry jest oparty 0 metode Markowitz' a, posiada kilka wad.

Po pierwsze, dla dokonywania wyboru hotelu stosowane sg dane przeszto-
sciowe, co moze by¢ problematyczne, poniewaz wymaga to statego monitorin-
gu warunkow pobytu w hotelach.

Po drugie, powstaje problem wyboru okresu przesztosciowego T, dla kto-
rego oblicza si¢ macierz kowariancji (5), wartos¢ oczekiwana oceny ,, portfela’
hoteli (7) oraz odchylenia standardowego (ryzyka) (9).

Po trzecie, podobnie jak w klasycznym podej$ciu zaproponowanym przez
Markowitz' a wymagane jest spetnienia kilku podstawowych zatozen odnosnie
zachowan gosci - klientow:

- szacunek gosci hoteli dotyczacy ryzyka jest proporcjonalny do rozktadu

oczekiwanych ocen hoteli,

swoje decyzje goscie uzalezniajg tylko od dwdch parametréw: oceny
hoteli i ryzyka, ktére sa jednoczesnie parametrami rozktadu funkcji
prawdopodobienstwa,

goscie hoteli s3 sktonni podgfmowa¢ minimalne ryzyko przy danej oce-
nie hotelu, a przy danym poziomie ryzyka wybiergja ,portfel”
0 ngwigkszeg) ocenie, z ktorego wybiergjg hotel z maksymalnym praw-
dopodobienstwem.

Matematycznie zadanie (10) mozna rozwigzac¢ nie jako zadanie wiel okryte-
rialne, ajako zadanie programowania kwadratowego [8], optymalizujacego przy
dangj ocenie Opt wariancje przy ograniczeniach (6).

-aa %X K; ® optimum (10)

i=1 j=1
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Obliczenie maksymalngj i minimalngj wariancji dla réznych pozioméw Opt
pozwala okresli¢ minimalne i maksymalne wartosci ryzyka i oceni¢ dopusz-
czalnos¢ takiego rozwiazania.

Takie badanie tatwo jest przeprowadzi¢ za pomoca matematycznego pakie-
tu oprogramowania Matlab.

W oparciu o przyktadowe dane rysunek 1 przedstawia graficzna ilustracje
zbioru mozliwych ,portfeli”. Na podstawie danych historycznych budujemy
minimalnie i maksymalnie mozliwe oceny hoteli i ryzyka. Z rysunku wida¢, ze
wszystkie mozliwe oceny pobytu w hotelach mieszczg sie¢ w granicach od 0,2
do 4,2. Z tego mozna wnioskowa¢, ze zaden hotel nie uzyskal maksymalnej
mozliwe oceny 5. Obszar ograniczony dwiema liniami na rysunku zawiera
potencjalne portfele, czyli wszystkie mozliwe zestawieniaryzykai ocen hoteli.

4 N
4,50
4,004 . . .
Linia minimalnego ryzyka
3,50 I
1
3007 T T T T T TSI T T T T T !
1
|
« 2,50 i
c
] |
3 L
2,00 1 A Zbior
1 1 0siaganych 1
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c 1 1 1
100 F == I I :
I 1 1 !
1 1 1
0,50 i i !
u 'Sa 'Sp !
0,00 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20 1,40
ryzyko
e yzyko min ®=====ry7yko max
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Rysunek 1. Graficznailustracja zbioru osiggalnych , portfeli”
Figure 1. Graphic interpretation of set of permissible “portfolio”
Zr 6dto: Opracowanie whasne na podstawie danych przyktadowych
Sour ce: Personal elaboration based on test data
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Linia minimalnego ryzyka na rysunku stanowi dolna granice ryzyka dlia
danego poziomu ocen. Z uwagi ha poziom ryzyka goscie hoteli beda preferowaé
»portfele’ hoteli potozone na granicy optacalnosci, co oznacza wybér maksy-
malng oceny przy danym ryzyku. Przyktadem takiego portfela jest portfel
oznaczony litera a. Wartos¢ oczekiwana oceny hoteli dla takiego , portfela’
wynosi 3. Dla dangj oceny wystepuje zbior prawdopodobienstw X,k =1,m,
zktorych klient moze wybraé hotel o ngwyzszym prawdopodobienstwie.
W punkcie b oczekiwana ocena hoteli tez wynosi 3, jednak ryzyko jest maksy-
malne.

W punkcie ¢ ryzyko jest minimalne oraz ocena hoteli jest na bardzo niskim
poziomie. Na linii minimalnego ryzyka mozna znalez¢ maksymalna ocene
(punkt d). Z rysunku wida¢, ze wtedy ryzyko jest maksymalne.

Whioskujac, mozna powiedzieé, ze przedstawiona zaleznosé¢ ryzyko — oce-
na hoteli pozwala wybiera¢ hotele wedtug preferencji gosci, uprzedzajac ich
0 mozliwym ryzyku.

M odelowanie wyboru klienta

W latach 2006-2009 przeprowadzono wsrdd turystow zagranicznych bada-
nie jakosci ustug hotelarskich w hotelach i sanatoriach regionu kotobrzeskiego
na podstawie ankietowania klientow po zakonczeniu ich pobytu w hotelu [2].
Podstawowymi pytaniami w ankiecie, okreslgjacymi ocene pobytu w hotelu,
byty:

1. Jak ocenicie Panstwo ten hotel, gdy bedziecie rozmawiaé z przyjaciotmi

i rodzing? (ocena 0 — zle, 5 — bardzo dobrze),

2. Czy jest Pan/Pani pierwszy raz w tym hotelu? (Tak — 1, Nie—0).

Przeanalizowane zostaty odpowiedzi w bazie danych empirycznych, zebra-
nych na podstawie badania kwestionariuszowego w 13 obiektach hotelowych
z proby 1347 respondentow. Niestety, nie udato si¢ ogarna¢ badaniami wszyst-
kie 13 obiektéw z powodu braku danych dla wszystkich okreséw, wiec zosta-
wiono 5 obiektéw turystycznych z okoto 900 obserwacjami.
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Rysunek 2. Srednie oceny w odpowiedzi na pytanie 1 w roku 2007
Figure 2. Average scoresin the answersto a problem 1 in 2007

Zr 6dlo: Opracowanie wiasne na podstawie danych wiasnych

Sour ce: Personal elaboration based on own data
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Rysunek 3. Srednie oceny w odpowiedzi na pytanie 2 w roku 2007
Figure 3. Average scores in the answersto a problem 2 in 2007

Zr 6dlo: Opracowanie wiasne na podstawie danych wiasnych

Sour ce: Personal elaboration based on own data
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Na rysunkach 2, 3 przedstawione zostaty srednie oceny wybranych hotdli
w roku 2007.

Na podstawie danych ankietowania w roku 2007 wyznaczono 7 wspdlnych
dlawszystkich hoteli okresow, w ktorych dla kazdego hotelu srednia ocena byta
obliczana na podstawie 6 — 10 ankiet, ktore zostaty wypetnione przez respon-
dentéw w trakcie badania.

Oczywiscie, ze kazda srednia ocena zawiera réwniez obiektywng czgsé,
pokazujaca rzeczywisty poziom hotelu, i subiektywna, w ktorgl wystepuja emo-
cje gosci i ich stan psychologiczny. Zwigkszenie liczby ankietowanych pozwoli
zminimalizowa¢ btedy dotyczace subiektywnego oceniania pobytu w hotelu.

W tabeli 2 pokazanajest korelacja pomigdzy pytaniami 11 2, okreslajacymi
opinie gosci hoteli. Wida¢, ze istnigle dodatnia korelacja pytan, ktora waha si¢
od bardzo niskig (Jantar) do bardzo wysokigj (Max). Wykorzystanie kilku py-
tan pozwala bardzigj obiektywnie oceni¢ odpowiedzi respondentéw.

Tabela 2. Wsp6tczynniki korelacji pomigdzy pytaniami 11 2 dlawybranych hoteli
Table 2. Correlation coefficients between problems 1 and 2 for selected hotels

Hotel IKAR - DORIS - USI\'f'éél\-llE OLYMP - JANTAR -
KOLOBRZEG|KOLOBRZEG KOLOBRZEG| KOLOBRZEG
MORSKIE
r 0,233 0,676 0,821 0,598 0,118

Zr 6dio: Opracowanie whasne na podstawie danych wiasnych
Source: Personal elaboration based on own data

Na podstawie wyze wymienionego modelu (9) zostata obliczona zaleznosé
wartos¢ oczekiwana oceny hotelu — ryzyko O, =O,(r) dlalat 2006-2008 (rok
2009 zawiera zbyt mato danych). Rysunki 4 i 5 przedstawigja zaleznosci
O, =O,(r) odpowiednio dlapytaniali 2.

Badania na podstawie pytania 1 pokazuja, ze w latach 2006-2007
ngwyzsza ocena, przy minimalnym ryzyku bliskim zeru, wynosi okoto 4,4,
natomiast w roku 2008 spada przy tym samym poziomie ryzykado 4,1.

Tabela 3 przedstawia wyniki wyboru hoteli na podstawie zaleznosci ocena
hoteli — ryzyko. Na przyktad, w pytaniu 1 dla zaleznosci ocena — ryzyko dlaroku
2008 wybieramy optymalny punkt (4,041; 0,021). Dla “portfela’ z 5 hoteli
ngwyzsze prawdopodobienstwo ma hotel Doris (0,993), co oznacza, ze on ma
ngwicksza szansg wyboru przez konsumenta przy takich preferencjach wyboru
oceny i ryzyka (4,041; 0,021).
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Tabela 3. Prawdopodobienstwo wyboru hotelu na podstawie zaleznosci ocena — ryzyko
Table 3. Probability of selection of hotel on the basis of a curve of relation an estima-

tion of hotel —risk

Pytanie 1 Prawdopodobienstwo
Rok Ocena | Ryzyko Kolngl\aiiEG Koliggllfz_EG USl\f'éél\_llE KC?IE-C\)(BMR;_EG K(JJALNOEAREéG
MORSKIE
2006 4,353 0,000 0,000 1,000 0,000 0,000 0,000
2007 4,363 0,000 0,858 0,090 0,052 0,000 0,000
2008 4,041 0,021 0,006 0,993 0,001 0,000 0,000
Pytanie 2 Prawdopodobienstwo
IKAR - DORIS - MAX - OLYMP - JANTAR -
Rok Ocena | RyzyKo |«or0BrzEG|KOLOBRZEG| USTRONIE |KOLOBRZEG|KOLOBRZEG
MORSKIE
2006 0,411 0,000 0,000 0,996 0,004 0,000 0,000
2007 0,559 0,024 0,729 0,000 0,271 0,000 0,000
2008 0,489 0,196 0,440 0,000 0,560 0,000 0,000
Zr 6dio: Opracowanie whasne na podstawie danych wiasnych
Sour ce: Personal elaboration based on own data
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Rysunek 4. Zaleznos¢ ocena — ryzyko dla pytania 1 w latach 2006-2008
Figure 4. Curve of relation an estimation of hotel — risk for a problem 1 in 2006-2008

years

Zr 6dto: Opracowanie whasne na podstawie danych wiasnych
Source: Personal elaboration based on own data
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Dlapytania 2 otrzymano bardzo podobne wyniki. Zwréci¢ nalezy uwage na
to, ze dlawybdru hotelu na podstawie pytania 1 i pytania 2 wystepuje korelacja
— w latach 2006-2007 wybrano te same hotele. Z wykresbw mozna réwniez
wywnioskowaé, ze co roku wzrasta ryzyko wyboru hoteli i zwi¢ksza si¢
interwat ocen. Ten fakt moze mie¢ obiektywna i subjektywna interpretacje. Z
jedng strony, rosnie zaufanie do ankietowania, dlatego goscie hoteli bardzig
obiektywnie wyrazaja swoje uwagi do pobytu. Z drugig strony, moze zachodzi¢
zmiana warunkow pobytu w hotelach, co nalezy zbada¢ dodatkowo.

Przedstawione wyniki pozwalajg stwierdzi¢, ze sens cigglg obserwagji
i przedstawienia wynikow monitoringu zaleznosci ocena — ryzyko istnigje. Mo-
nitoring (poza rocznym réwniez tygodniowy lub miesieczny) pozwala klientom
otrzymywac informacje o hotelach na biezagco. Warto wspomnie¢ w tym migj-
scu, ze warunkiem obiektywnosci badania jest zwickszenie liczby ankietowa-
nych. Drugim waznym faktem jest to, ze monitorowanie jest swoistym
sprzezeniem zwrotnym, wptywajacym na jakos¢ ustug hotelarskich, poniewaz
obnizenie oceny hotelu, ktora reprezentuje jego migsce w rankingu,
besposrednio wptywa na decyzje gosci, decyduje o ich wyborze i posrednio
wptywa na dochody danego hotelu. W obecnych warunkach komunikacyjnych
poza tradycyjnym akietowaniem, monitoring mozna przeprowadzi¢ réwniez w
przestrzeni internetowsy.
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Rysunek 5. Zaleznos¢ ocena — ryzyko w pytaniu 2 w latach 2006-2008

Figure 5. Curve of relation an estimation of hotel — risk for a problem 2 in 2006-2008
years

Zr 6dlo: Opracowanie wiasne na podstawie danych wiasnych

Sour ce: Personal elaboration based on own data
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Wnioski

Przeprowadzone badanie na podstawie modelu “ocena hotelu — ryzyko
pobytu w hotelu” pozwala wypracowac nastepujace wnioski:

stworzony model wykorzystuje dane historyczne na podstawie
ankietowania gosci hoteli i jest rozwigzywany na podstawie metod
programowania kwadratowego, ktore tatwo jest zrealizowaé da
monitoringu danych,

wynikiem rozwigzania modelu jest dziedzina dopuszczalnych wartosci
ocen i ryzyka, ktére informujg gosci o stanie ustug hotelowych oraz
stwarzaja wolnos¢ wyboru dla gosci na podstawie ich preferencji. Na
podstawie  wyznaczonych  ocen i ryzyka  oblicza sie
prawdopodobienstwo wyboru hotelu,

dla skutecznego dokonania wyboru hoteli wazny jest monitoring
wynikow pobytu gosci w hoteli, dlatego w duzych obiektach hotelar-
skich warto posiada¢ biura, ktére obiektywnie monitoruja stan ustug
hotelarskich, a nie tylko wyniki finansowe hotelu. Dla badan mozna
skutecznie wykorzystac mozliwosci Internetu,

zapropowany sposob obserwacji stanu ustug hotelarskich ze strony
konsumenta mozna rozpowszechni¢ na inne branze gospodarki, gdzie
»SPrzgzenie zwrotne” w postaci opinii konsumentow moze wptywaé na
jakos¢ i koszt produkgji.

Bibliografia

1

Wozniak R., Pozycja konkurencyjna Kofobrzegu w swietle najnowszych
badasi empirycznych, (w:) J. Chotkowski (red.) Marketing w rozwoju
turystyki, Wydawnictwo Uczelniane Politechniki Koszalinskig,
Koszalin 20009.

Dtubakowska—Puzio E.K., Karpuk M., Puzio K. Przysziosé¢ uzdrowiska
Kofobrzeg w obliczu ogdlnoswiatowych zjawisk kryzysowych, w mono-
grafii Polityka gospodarcza, spo/feczna i ekologiczna w dobie kryzysu
swiatowego (red. M.Malicki, S.Bilan), s. 181-194, Szczecin-Kijow,
20009.

Markowitz, Harry M. "Portfolio Selection”. Journal of Finance 1952,
7 (1): 77-91.

JajugaK., JaugaT., Inwestycje, PWN, Warszawa 2006.

Jurek W., Konstrukcja i analiza portfela papierow wartosciowych
0 zmiennym dochodzie, Akademia Ekonomiczna w Poznaniu, Poznan
2004.

Reilly F., Brown K., Analiza inwestycji i zarzgdzanie portfelem, tom 1,
Pol skie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001.



214 Ewa Dtubakowska-Puzio, Michat Karpuk, Alena Mirskaya, Kamil Puzio

7. Helwig Z., Elementy rachunku prawdopodobieristwa i statystyki mate-
matycznej, wyd. 13, PWN, Warszawa 1998.

8. Trzaskalik T., Wprowadzenie do badas operacyjnych z komputerem,
PWE, Warszawa 2008.

THE TOURISTICAL RISK MODEL OF A DEGREE
OF SATISFACTION OF SERVICE QUALITY IN
HOTEL AND SANATORIUM INSTITUTIONS

A model of examining the tourist risk was presented in the article. It is assumed
that opinions of hotels are correlated, therefore the choice of the consumer depends on
the collection of hotels with the maximum expected value of the consumer’s opinion
and the minimal risk. Some hotel is taken out from the optimal set with the highest
probability. The model is solved by the method of square programming with using the
program Matcad. The theoretical model is used for the study of choice of consumersin
hotels from the region of Kotobrzeg in 2006-2009. The model allows the customer to
choose effectively the hotel with high averages and minimal risk. The idea of constant
monitoring of tourist data and presenting the information to the consumer is also sug-
gested in the article. The introduced model could be applied for the examination of
different economic phenomena, based on historical data.

Key words. portfolio analysis, touristical risk, optimization, sguare programming,
touristical market.



