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Wykorzystanie metod oddziatywania
na jakos¢ ustug w hotelarstwie jako narzedzia
do walki z konkurencja

Wstep

W dobie globalizacji dynamicznie rozwija sie wiele dziatbw gospodar-
ki. Dotyczy to zwtaszcza sfery ustugowej, a w tym takze ustug hotelar-
skich. Jest to zwigzane z wieloma zmianami gospodarczymi, ekonomicz-
nymi, kulturowymi i spotecznymi dokonujgcymi sie na calym Swiecie,
m.in. z fatwoscig przekraczania granic, stale wzrastajgcg wymiang han-
dlowg i towarowag, pragnieniem zwiedzania coraz nowszych i odleglej-
szych czesci swiata.

Szczegodlnie wazng kwestig dla samych gosci, jak i hotelarzy, jest
jakos¢ ustug hotelarskich i gastronomicznych. Wynika to z dynamicznych
zmian, jakie dokonalty sie w gospodarce turystycznej. Stale obserwuje sie
wzrost konkurencyjnosci w zakresie jakosci. To wlasnie jakos¢ produk-
téw, ustug i obstugi klienta stata sie gtbwnym czynnikiem, ktory decyduje
0 powodzeniu firm hotelarskich i gastronomicznych na rynku. Wiele za-
lezy od wdrazania systemow jakosci, ale nalezy pamietacd, iz same sy-
stemy nie pomogg utrzymac lub poprawi¢ jakos¢. Wazna jest tez posta-
wa samych pracownikow, ich zaangazowanie w osigganie celow osobis-
tych i catej organizaciji, jak rowniez ich wktad w kreowanie jakosci ustug.
To wiasnie pracownicy powinni te systemy wdrazac i dba¢ o odpowied-
nig jakos¢ swiadczonych przez nich ustug. To zachowanie pracownikéw
i ich profesjonalizm w wielu przypadkach decydujg o wyborze przez gos-
cia danego obiektu.

Celem artykutu jest analiza metod oddziatywania na jakos$¢ ustug
w hotelarstwie jako narzedzia do walki z konkurencjg. Na potrzeby opra-
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cowania sformutowano teze, iz dbatos¢ o jakos¢ ustug w hotelarstwie
przyczynia sie¢ do osiagniecia satysfakcji i zadowolenia klienta,
a przez to do jego lojalnosci. Metody oddziatywania na jakos¢ stanowig
bardzo wazny element globalnego zarzgdzania obiektem hotelarskim.
W dzisiejszych czasach bardzo powszechne stajg sie normy zarzadzania
ISO 9001.

Czynniki determinujgce poziom
ustug w hotelarstwie

Poziom ustug w hotelarstwie zalezny jest od wielu czynnikéw, na ktoére
moze wptywac¢ sam zaktad hotelarski, lecz na wiele z nich hotel nie ma
zadnego wptywu. Determinanty warunkujgce poziom ustug hotelarskich
muszg ze sobg wspdtistnie¢, sg od siebie zalezne. Nawet gdy jeden
z tych czynnikdw nie zaistnieje, poziom ustug moze by¢ uznany przez
osobe oceniajgcg za niezadowalajgcy, niewystarczajgcy.

W literaturze przedmiotu czynniki warunkujgce jako$¢ ustug hotelar-
skich zwykto sie grupowac w nastepujgce zespoty:

— czynniki techniczne,
czynniki osobowe,
organizacja i dyscyplina pracy,

— uwarunkowania zewnetrzne (Witkowski 2003).

W hotelarstwie decydujgca role w obstudze klienta odgrywa czynnik
osobowy. To postawy, kwalifikacje, wtasny wktad w prace, zaangazowa-
nie, indywidualne podejscie do gosci, umiejetno$¢ wczucia sie w sytuacje
goscia bedg decydowaty o wptywie na poziom i jakos$¢ ustug.

Ale to oczywiscie nie jedyne zadania personelu hotelowego. Od pra-
cownikow bedzie zalezato takze bezpieczenstwo gosci, atmosfera poby-
tu, wykorzystanie potencjatu ustugowo-handlowego, czystos¢ miejsca
pracy i urzgdzenh, dobre obyczaje, a takze wiele innych spraw. Hotel,
ktory dba o swojg opinie i pragnie mie¢ dobrg oraz statg klientele, musi
dotozy¢ wszelkich staran, by zorganizowac jakosciowo najlepszy, spraw-
ny, wzorowo spetniajgcy oczekiwania goscia serwis. A podstawg tego
serwisu jest pracownik. Personel zatrudniony w hotelarstwie powinien
mie¢ zaréwno kwalifikacje zawodowe, jak rowniez osobiste predyspo-
zycje do wykonywania zawodu hotelarza (Tulibacki 1992). Zostang one
szerzej opisane w dalszej czesci pracy.
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W hotelarstwie istnieje niemata zaleznos¢ miedzy czynnikiem techni-
cznym a czynnikiem ludzkim. Najlepiej zaprojektowany i wyposazony
technicznie obiekt, z bogatg ofertg ustugowo-handlowa, na skutek ztej
obstugi i ztej atmosfery pobytu nie bedzie sie cieszyt dobrg opinig. Obstu-
ga zas nie jest w stanie nadrobi¢ swym zachowaniem, postawg i kwali-
fikacjami ztego stanu technicznego hotelu i jego wyposazenia, a takze
ewentualnych zaniedbah w sferze dostaw i zaopatrzenia (Witkowski
2002). Pracownicy majgcy bezposredni kontakt z gosciem bedg mieli naj-
wiekszy wptyw na postrzeganie przez goscia danego obiektu hotelarskie-
go i oceny jakosci oferowanych ustug.

To czesto pierwsze wrazenie, pierwsze spotkanie, pierwszy kontakt
Z recepcjonistg odgrywa decydujgca role w ocenie hotelu przez goscia.

Reputacja i atmosfera obiektu jest zalezna od ludzi w nim pracu-
jacych. Recepcjonisci powinni pamieta¢, aby goscia powita¢ usmiechem,
powoduje to, iz goscie widzg, ze sg mile widziani i mito przyjeci. Recep-
cjonista nie powinien byé osobg nadpobudliwg, wybuchowa, ktéra nie
potrafi opanowaé¢ swoich emocji. W kontakcie z gosciem osoba ta po-
winna wyrozniaC sie zyczliwoscig, uprzejmoscia, a takze umiejetnoscia
wczucia sie w sytuacje goscia. Bywajg rozne typy charakterologiczne
gosci hotelowych, ktérzy wymagajg innego sposobu obstugi (Rogers,
Slinn 1996).

Nie nalezy pomniejsza¢ takze roli pracownikow, ktorzy takiego kon-
taktu nie maja, bo kazdy pracownik albo ma bezposredni kontakt z gos-
¢mi, albo Swiadczy ustugi, ktére sg elementami kohcowego produktu.
Wszyscy zatem muszg by¢ w jednakowym stopniu swiadomi konie-
cznosci troszczenia sie o klienta. Dzieje sie tak, gdyz to klient jest naj-
wazniejszy dla przedsigbiorstwa, jest celem pracy kazdego pracownika.
Nalezy pamietaé, ze klient jest od firmy niezalezny, ale to firma jest za-
lezna od niego (Knowles 2001).

W przypadku ustug turystycznych odczuwalne jest zapotrzebowanie
klientow na ciepte, bezposrednie i wysoce zindywidualizowane kontakty
ustugodawcy z klientem. Sg goscie skryci, ktérzy chcag szybko zakonczyé
proces meldowania, a sg takze i tacy, ktorzy w trakcie meldowania na-
wigzujg nieformalng rozmowe i lubig sie po prostu wygadacé. Dlatego tak
wazna jest umiejetnosé szybkiego rozpoznania charakteru goscia. Bez-
posrednie kontakty z obstugg hotelu sg doskonatym Zrédiem informac;i
o gosciu. W czasie rozmowy goscie sg bardziej sktonni do wypowiedzi,
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wyrazania swoich uczué czy opinii. Wtedy dobrze przeszkolony praco-
wnik ma mozliwos¢ weryfikacji potrzeb klienta i dopasowania do nich
odpowiedniego produktu i zaproponowania go gosciowi. Doswiadczony
personel w wielu przypadkach potrafi trafnie zinterpretowaé grymas na
twarzy goscia, inny ton gtosu, wyraz twarzy. Czesto odpowiedz na naj-
prostsze pytanie (np. jak podobat sie Panu/Pani pobyt w naszym hotelu?)
moze dostarczy¢ recepciji wielu pomocnych informacji, ktére powinni
przekazaé¢ swoim przetozonym, czyli osobom odpowiedzialnym za kreo-
wanie, projektowanie jakosci ustugi (Kachniewska 2006).

Osoby pracujgce w hotelarstwie powinny by¢ odporne na stres. Bar-
dzo czesto mogg spotkaé ich sytuacje trudne, problemowe, a goscie
beda oczekiwali od nich natychmiastowej reakcji i satysfakcjonujgcego
rozwigzania zaistniatego problemu. Dlatego tez wazna jest umiejetnosé
szybkiego podejmowania decyzji oraz znajdowania alternatywnych roz-
wigzan. Goscie hotelowi, oprécz wlasciwego przyjecia, bedg oczekiwali
od hotelu odpowiednich rozwigzan architektoniczno-budowlanych, tech-
nicznych, ktére bedg utatwiaty ich pobyt. Sktada sie na to wiele czyn-
nikéw, ktére odnoszg sie zarowno do otoczenia hotelowego, stosowa-
nych technik oraz technologii, instalacji technicznych, samego budynku,
jego wyposazenia, jak i rozktadu poszczegdlnych zespotéw funkcjonal-
nych. Dlatego tak wazne jest, aby zaktad hotelarski byt projektowany
zgodnie z najnowszymi rozwigzaniami technicznymi, bo technika to pro-
ces konwersji wykorzystywany przez organizacje do przeksztatcania na-
ktadow w wyniki.

Hotel powinien by¢ utrzymany w statej sprawnosci technicznej, wpty-
wa to niewatpliwie na poziom i szybkos¢ obstugi goscia. Utrzymanie
obiektu w odpowiedniej sprawnosci technicznej powinno znajdowac sie
gtébwnie w gestii dziatu technicznego, ale takze pracownikow innych ko-
morek funkcjonalnych oraz organizacyjnych hotelu.

Wspdtczesne hotele to obiekty nasycone wszelkiego rodzaju urzgdze-
niami i instalacjami. Cechuje je coraz wigksza automatyka i precyzja.
Majg one ogromne znaczenie w obstudze klienta, pomagajg i usprawnia-
ja prace recepcjonistow i innych stuzb hotelowych, decydujg o komforcie
i bezpieczenstwie pobytu. Kazdy hotel bedzie oczywiscie w roznym stop-
niu wyposazony w takie urzgdzenia. Jednak nalezy pamietac, ze hotele,
ktore nie majg odpowiedniego przygotowania technicznego do obstugi
gosci, mogg by¢ mato atrakcyjne dla potencjalnych klientéw.
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Wyposazenie techniczne powinno stanowi¢ narzedzie pomocnicze do
racjonalnego zarzagdzania obiektem. Zadaniem dyrekcji hotelu w poro-
zumieniu z pracownikami jest wprowadzenie odpowiednich technologii,
technik, urzadzen i instalacji (Btadek 2001).

Nieoptacalne moze sta¢ sie takze eksperymentowanie z nowymi
rozwigzaniami czy urzadzeniami. Jest to ryzykowane w obiektach, ktore
powinny byé¢ czynne catg dobe. Nie warto eksperymentowa¢ z uwagi na
warunki pracy hotelu, gdzie kazda wymiana wyposazenia powoduje
wylgczenie jednostek mieszkalnych i innych pomieszczen z eksploatacji,
zaktécajgc rytm pracy. Dlatego hotele zazwyczaj bazujg na wyprobo-
wanych i sprawdzonych technikach, technologiach, rozwigzaniach i urza-
dzeniach. Doskonatg okazjg do obserwowania nowosci technicznych sg
oczywiscie targi i wystawy. Jednak nalezy pamietac, iz nawet produkty,
ktore sg mocno reklamowane, nie bedg sprawdzaty sie w kazdych
warunkach. Wazne jest dopasowanie sprzetu i urzgdzen do konkretnych
warunkow i sytuacji w danym hotelu (Witkowski 2002).

Jakos¢ ustug w duzej mierze jest uzalezniona takze od wielu czyn-
nikéw zewnetrznych. Jest to szeroki zakres zjawisk, takich jak: kultura
spoteczenstwa, srodowisko przyrodnicze, szeroko pojeta wymiana mie-
dzynarodowa, istnienie konkurencji, poziom rozwoju gospodarczego kra-
ju czy odpowiednie ustawodawstwo. Sg to czynniki niezalezne od hotelu,
na ktére obiekt nie ma wptywu. Ale powinien je w umiejetny sposob wy-
korzystywac, aby moc osiggac swoje zatozone cele.

Standardy i procedury obstugi

We wspotczesnym hotelarstwie ustala sie pewne standardy, zwtasz-
cza w zakresie obstugi i wyposazenia, co moze stanowi¢ element
systemu zarzagdzania jakoscig. Najbardziej wyspecjalizowane w ich usta-
laniu sg miedzynarodowe systemy hotelowe. Standardy mozna zdefinio-
wac jako ,pisemnie okreslone instrukcje obstugi gosci oraz wytyczne, co
do wygladu pomieszczen oraz ich wyposazenia.” (Witkowski, Kachnie-
wska 2005).

Tworzenie standardow nie jest sprawg fatwg ze wzgledu na ogromng
ztozono$¢ i roznorodnos¢ ustug hotelarskich. Standardy wyposazenia sg
okreslane normami ilosciowymi, ktore z kolei okreslone sg przez systemy
kategoryzacyjne obowigzujgce w skali catego kraju. Informowanie o sto-

31



Piotr Dominik

sowaniu standardéw w wiekszosci przypadkow odbywa sie przy pomocy
logo marki. Wynika z tego, ze jest ono czytelne tylko wtedy, gdy marka ta
jest dobrze rozpoznawalna na danym rynku.

Systemy hotelowe dgzg do utrzymania jednolitego standardu ustug
w danej marce, a takze ich dywersyfikacji w zaleznosci od marki. Dzieje
sie tak, aby oferta noclegowo-ustugowa w danych systemach mogta by¢
zréznicowana oraz dostosowana do réoznych wymagan i mozliwosci gosci
hotelowych. W miedzynarodowych systemach hotelowych, w hotelach
0 wysokiej kategorii standardy sg bardzo szczegdtowe, kazdy przedmiot
jest Scisle opisany i ma swoje okreslone miejsce. Wszystkie hotele wcho-
dzgce w sktad systemu muszg przestrzega¢ obowigzujgcych w nich stan-
dardow.

Standardy mogg dotyczy¢ wielu kwestii, w tym wyposazenia obiektu
oraz zasad dbatosci o jego stan techniczny, czyli estetyke, funkcjonal-
nosc¢, aranzacje i kolorystyke wnetrz. Wyposazenie hotelowe, ktére jest
opisywane przez standardy, to m.in.: meble, bielizna poscielowa oraz
stotowa, elementy wystroju wnetrz, techniczne oprzyrzgdowanie pracy
oraz elementy trwale zwigzane z konstrukcjg, takie jak dzwigi, instalacje,
baseny itp. Standardy wyposazenia poruszajg nie tylko kwestie estetyki
i poziomu ustug, lecz takze tak waznych elementéw, jakimi sg bezpie-
czenstwo wszystkich osob przebywajgcych na terenie hotelu (gosci
i zatogi), sprawnos¢, niezawodno$¢ i szybkos¢ obstugi, a takze prestiz
hotelu na rynku (Jaremen 2005).

Waznym elementem w réznicowaniu jakosci ustug sg standardy
obstugi. Sg one istotne zwlaszcza w obszarach, gdzie trudno jest doko-
nywac roznicowania produktéw na podstawie elementu technicznego.
Dlatego tak wazne jest opracowanie standardéw i procedur obstugi, ktore
mogg przybraé¢ ksztatt podrecznikéw dla pracownikow, regulaminéw pra-
cy czy po prostu standardow ustug.

Korzysci ptyngcych ze stosowania standardow jest wiele. Dotyczg one
zarowno gosci hotelowych, jak i samych wtascicieli obiektow. Jedng z ko-
rzysci dla wtascicieli jest tatwiejsza wspoétpraca z touroperatorami. Marka
hotelu jest dla nich doskonatym zrédtem informacji na temat standardéw
stosowanych w danym hotelu oraz jakosci ustug w nim swiadczonych.
Dzieki temu nie muszg oni dokonywaC wiasnej kontroli jakosci ustug.
Drugg korzyscig jest mozliwos¢ obnizenia kosztow w hotelu poprzez uzy-
wanie ujednoliconych materiatow oraz skfadnikébw wyposazenia. Korzy-
Scig dla gosci hotelowych jest dostarczenie klientom pewnego wzorca
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jakosci oraz przyzwyczajenie ich do pewnego poziomu jakosci. W ten
sposob mozna ograniczy¢ sktonno$¢ gosci hotelowych do zmiany ustu-
godawcy. Standardy sg takze waznym elementem walki konkurencyjne;.
Dynamiczna konkurencja oraz ciggle wzrastajgce wymagania gosci hote-
lowych w zakresie oferowania ustug powodujg, ze hotelarze stale dgza
do wzrostu poziomu i jakosci wyposazenia i obstugi.

Standardy powinny stanowi¢ podstawe tematyki szkolen dla wszys-
tkich stuzb w hotelu. Nowi pracownicy w pierwszej kolejnosci sg zazna-
jamiani ze standardami obowigzujgcymi w danym hotelu. Szkolenia sg
takze doskonatym narzedziem motywowania pracownikéw dzieki mozli-
wosci statego podnoszenia swoich kwalifikacji oraz doskonalenia wczes-
niej zdobytych umiejetnosci.

Dziatalnos¢ hotelarska opiera sie na stosowaniu standardow w dtugim
okresie. Jednak utrzymywanie deklarowanego wysokiego poziomu ustug
przez dtuzszy czas stanowi pewng trudnoscig dla hotelarzy. Jest bowiem
zalezne przede wszystkim od pracownikéw, ich wyksztatcenia, przygoto-
wania do wykonywania okreslonych obowigzkdw, rotacji. Nalezy pamie-
ta¢, iz im wyzszy jest poziom wyksztatcenia pracownikow, tym tatwiejsze
staje sie osiggniecie doskonatego standardu ustug w dlugim czasie. Bo
to pracownicy tworzg atmosfere hotelu, a takze wptywajg bezposrednio
na opinie goscia o catym obiekcie hotelarskim.

Metody oddzialywania na poziom
ustug w hotelarstwie

Poziom ustug w hotelarstwie nie zalezy tylko od samych hotelarzy i ich
dziatalnosci. Zagadnieniem jakosci ustug w zaktadach hotelarskich
zajmujg sie takze organa kontroli, samorzady terytorialne, organizacje
samorzadu zawodowego hotelarzy. Réwniez w ich dziatalnosci znajduja
sie zadania majagce na celu dbanie o wtasciwg jakos¢ ustug w hote-
larstwie. Jednak najskuteczniejszg metodg majagcg wplyw na jakosé
ustug jest regulujgca rola rynku oraz coraz ostrzejsza konkurencja po-
miedzy przedsigbiorstwami hotelarskimi.

Wsrod najwazniejszych sposobow oddziatywania na poziom ustug
hotelarskich wyrézni¢ wiec mozna:

— regulacje prawne — kategoryzacje,

— normalizacje i certyfikacje,
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— organa kontroli,
— rynek, konkurencje, stan podazy,
— konkursy branzowe i dziatalno$¢ samorzgdu zawodowego.

Regulacje prawne — kategoryzacja

Problem regulacji prawnych w hotelarstwie jest zagadnieniem bardzo
szerokim. Dwoma podstawowymi dokumentami prawnymi odnoszgcymi
sie do dziatalnosci hotelarskiej w Polsce sg: Ustawa z 29 sierpnia 1997 r.
o ustugach turystycznych oraz Rozporzgdzenie Ministra Gospodarki
i Pracy z 19 sierpnia 2004 r. w sprawie obiektow hotelarskich i innych
obiektoéw, w ktorych sg Swiadczone ustugi hotelarskie. Jednak nie sg to
wszystkie akty prawne majgce wplyw na jakoS¢ w dziatalnosci hote-
larskiej. Mogg by¢ to takze przepisy prawa budowlanego, przepisy sani-
tarne, dotyczace ochrony srodowiska i wiele innych

Kategoryzacja jest waznym instrumentem prawno-administracyjnym.
Pod pojeciem tym rozumiemy podziat obiektéw danego rodzaju na grupy
wedtug z goéry ustalonych kryteriéw, w celu okreslenia ich standardu.
Przepisy kategoryzacyjne powstajg po to, aby oddziatywa¢ na poziom
ustug. Przede wszystkim chodzi o wymuszenie jego podniesienia lub
utrzymania poprzez ustalenie minimalnego, chronionego administra-
cyjnie, standardu, ponizej ktérego wykonywanie ustug hotelarskich jest
niedopuszczalne. Oczywiscie systemy kategoryzacji méwig o wymaga-
niach minimalnych. Oznacza to, iz jako$¢ ustug okreslonych w prze-
pisach nie moze by¢ od nich gorsza, ale moze by¢ od nich lepsza.
Wymagania okreslone w przepisach kategoryzacyjnych odnoszg sie
przede wszystkim do parametréw technicznych, uzytkowych, eksplo-
atacyjnych oraz zakresu oferty (Witkowski 2002).

Kategorie poszczegdlnych obiektéw noclegowych oznaczane sg na
Swiecie nie tylko, tak jak w Polsce, gwiazdkami i cyframi rzymskimi, ale
tez innymi oznaczeniami, takimi jak pierwsze litery alfabetu (A, B, C, D),
diamenty, korony, rozety, litery (np. S, L), symbole zwierzat (np. kraby,
stonie) oraz stowa, ktére w swojej tresci odnoszg sie do standardu ofe-
rowanych ustug hotelarskich, np. luxury, luxe, komfort, standard, budzet,
extra, super. W wiekszosci krajow, ktore przyjmujg turystow zagranicz-
nych, mozna spotkac sie z najbardziej uniwersalnym symbolem w kate-
goryzacji — gwiazdkami (Panasiuk, Szostak 2008).
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System kategoryzacji obiektéw hotelarskich jest zrdéznicowany na
Swiecie i w poszczegdlnych krajach Unii Europejskiej. Na terenie Unii
Europejskiej nie wprowadzono jednolitego ogdlnie obowigzujgcego sy-
stemu klasyfikacji i kategoryzacji obiektéw hotelarskich. To, czy i jaki
system obowigzuje w poszczegdlnych krajach, zalezy od tych panstw. Sg
kraje (np. Finlandia), ktére nie majg oficjalnej kategoryzacji. Funkcjonu-
jacy system kategoryzacji moze mie¢ charakter zaréwno krajowy (np.
Niemcy), jak i regionalny (np. Hiszpania). System moze by¢ obowigzko-
wy (np. Portugalia) lub dobrowolny (np. Francja). Klasyfikacja moze by¢
dokonywana przez administracje centralng (np. Portugalia), centralng
i lokalng (np. Francja), administracje regionalng (np. Hiszpania), a takze
przez stowarzyszenia zawodowe (np. Niemcy) (Panasiuk, Szostak 2008).

Kategoryzacja jest swego rodzaju opisem obiektu hotelarskiego. Daje
ona informacje m.in. o wielkosci jednostek mieszkalnych, standardzie
i rodzaju ich wyposazenia, zakresie swiadczonych ustug. Kategoryzacja
to pewien kod, szyfr, ktbrym porozumiewajg sie goscie hotelowi, biura
podrézy oraz same hotele bez koniecznosci uciekania sie do rozbudo-
wanych, obszernych opiséw obiektéw hotelarskich. Kategoria jest bardzo
wazng informacjg dla goscia hotelowego oraz daje pewno$¢, ze dany
obiekt zostat poddany rzetelnej kontroli i ocenie przez kompetentne orga-
na wladzy. Kategoria ma na celu takze utatwianie dokonywania poréw-
nan oraz ocen.

W Polsce rynek ustug hotelarskich porzadkuje ustawa o ustugach tu-
rystycznych. Stawia ona hotelarzom wysokie wymagania niezbedne do
ochrony praw gosci hotelowych. Gos¢ moze egzekwowac od hotelarza
wiasciwe wykonywanie ustug zgodnie z deklarowanym standardem. Gosé
wybierajgc hotel kategoryzowany ma juz informacje, czego moze oczeki-
wac i wymagacé w danym hotelu. Kategoryzacja daje gosciom informacje
0 podstawowych ustugach swiadczonych w hotelu. Ustawa jest doku-
mentem bardziej ogélnym. W odniesieniu do kategoryzacji ustala jedynie
obiekty, ktére majg podlegac kategoryzacji, liczbe kategorii dla poszcze-
golnych obiektéw oraz sposéb ich oznaczania (Gaworecki 2003).

Ustawa ustala takze organa kompetentne do nadawania kategorii
i prowadzenia ewidencji obiektow hotelarskich. W chwili obecnej zajmuje
sie tym marszatek wojewddztwa. W ustawie zawarte sg takze przepisy,
ktére ustanawiajg obowigzki przedsiebiorcow prowadzgcych obiekty ho-
telarskie, aby ich obiekt mogt zosta¢ zaszeregowany do odpowiedniego
rodzaju i kategorii.
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Waznym przepisem zawartym w ustawie jest zapis o0 ochronie prawnej
nazw rodzajowych i kategorii obiektow hotelarskich. Jest to zapis nie-
zwykle istotny ze wzgledu na fakt, iz przedsiebiorcy prowadzacy obiekty
nieskategoryzowane uciekajg sie do nadawania im nazw bardzo podo-
bnych, np. hotelik, motelik, otel, wprowadzajgc tym samym wiele osob
w btad. Dzieki ochronie prawnej nazw rodzajowych klient jest pewny za-
kresu i standardu swiadczonych ustug i wyposazenia obiektu. Przedsie-
biorca moze oczywiscie obok nazwy rodzajowej uzywac nazwy witasnej,
np. ,Europejski’ czy ,Sobieski”.

Drugim aktem prawnym dotyczgcym kategoryzacji jest Rozporzgdze-
nie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w sprawie
obiektow hotelarskich i innych obiektow, w ktérych sg Swiadczone ustugi
hotelarskie. Jest to dokument, ktéry okresla szczegétowe wymagania co
do poszczegdlnych rodzajéw i kategorii obiektow hotelarskich, ich wypo-
sazenia, kwalifikacji personelu i zakresu swiadczonych ustug. Rozporza-
dzenie zawiera takze zapis minimalnych wymagan, ktére powinny
spetnia¢ obiekty niezaliczane do obiektow hotelarskich, a w ktorych sa
Swiadczone ustugi hotelarskie. W niektorych przypadkach dozwolone sg
pewne odstepstwa od wymagan, ktore sg okreslone w rozporzadzeniu.
Wspomniany akt prawny ma takze zapisy dotyczgce zasad i trybu
zaliczania poszczegdélnych obiektow hotelarskich do konkretnych kate-
gorii i rodzajow. Rozporzgdzenie zobowigzuje przedsiebiorcow hote-
larskich do dokumentowania spetniania przez ich obiekty wymagan bu-
dowlanych, sanitarnych, przeciwpozarowych. Obiekty swiadczgce ustugi
hotelarskie sg poddawane kontroli, ktorej sposob i tryb rowniez okresla
rozporzadzenie.

Organa kontroli

Poziom ustug w hotelarstwie jest w duzym stopniu uzalezniony od
dokonywanych czynnosci nadzorczych i kontrolnych. Mogg one by¢ do-
konywane przez organizacje samorzgdowe, wyspecjalizowane instytucje,
jak réwniez organa panstwowe. Celem wigkszosci dziatarnn kontrolnych
jest szeroko pojeta dbatos¢ o utrzymanie standarddw, jakosci, stanu
sanitarnego oraz bezpieczenstwa. Kontroli mogg dokonywa¢ m.in. takie
instytucje, jak: Panstwowa Inspekcja Handlowa, Panstwowa Inspekcja
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Pracy, Nadzér Budowlany, Straz Pozarna, Panstwowa Inspekcja Sani-
tarna, Dozo6r Techniczny.

Nalezy nadmieni¢, iz kontrole wymienionych instytucji dotyczg jedynie
okreslonych obszaréw dziatalnosci hotelu. Kazdg z nich bedg intereso-
waty inne aspekty dziatalnosci obiektu, ktére sktadajg sie na catosc
jakosci swiadczonych ustug, badz bedg umozliwiaty ich swiadczenie.
Kryteria uwzgledniane przez te instytucje majg jednak charakter techni-
czny — zupetnie rézny od podejScia reprezentowanego przez gosci
obiektu, ktérzy w sposéb oczywisty zaktadajg np. swoje bezpieczehstwo
i brak zagrozenia pozarem.

Panstwowa Inspekcja Sanitarna bedzie zwracata uwage na czystosé
pokoi, higieniczne sporzgadzanie positkdw, aktualne badania lekarskie
pracownikéw. Pahnstwowa Inspekcja Handlowa bedzie kontrolowata takie
aspekty dziatalnosci hotelu, jak przestrzeganie receptur, deklarowanej
wagi i objetosci potraw i napojéw oraz rzetelne wystawianie rachunkdéw.
Panstwowa Inspekcja Pracy wigze jako$¢ ustug z samopoczuciem i bez-
pieczenstwem pracownikdw, czego wyrazem jest przede wszystkim prze-
strzeganie Kodeksu Pracy, a wiec prawidtowosci umow o prace, stoso-
wania odpowiedniego czasu pracy, bezpiecznych i higienicznych warun-
kow pracy (Turkowski 2007).

Bardzo istotng role w ksztattowaniu jakosci ustug odgrywajg kontrole
dokonywane przez anonimowych kontroleréw, tzw. mystery shopper.
Dokonujg oni kompleksowej oceny dziatalnosci hotelu, poczgwszy od
dokonania rezerwacji, obstugi podczas pobytu i wymeldowania. Kontroli
podlegajg wszystkie etapy obstugi goscia oraz wszystkie stanowiska
(poczgwszy od momentu pierwszego telefonu z prosbg o rezerwacje az
do wymeldowania).

Swoje spostrzezenia i uwagi kontrolerzy zamieszczajg w uprzednio
opracowanej ankiecie, ktérej objetosc i szczegdtowosé moze by¢ rdézna.
Ankieta taka moze liczy¢ nawet 100 stron. Ankiety dotyczg wszystkich
jednostek funkcjonalnych hotelu, poczgwszy od recepcji, poprzez po-
mieszczenia ogodlnodostepne, jednostki mieszkalne oraz lokale $wiad-
czgce ustugi gastronomiczne. W czasie dokonywania ocen, kontroler
przyznaje okreslong liczbe punktow za spetnienie wymogow. Kazda
komérka funkcjonalna jest oceniania indywidualnie na podstawie wyzna-
czonych kryteriow. Oceny dokonywane przez kontrolerow sg ocenami
w duzym stopniu subiektywnymi. Chociaz pewne kryteria mogg byc¢
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bezsprzecznie ocenione jako obiektywne, to jednak wiele z nich opiera
sie na subiektywnej opinii osoby oceniajgcej. Odnosi sie to do takich
kryteridw oceny, jak zaangazowanie pracownika w wykonywane obowig-
zki czy stopien skupienia na wykonywanych czynnosciach.

Wada tego typu dziatania tkwi juz w samej istocie kontroli, ktéra jest
systemem wykrywania i usuwania btedéw, nie zapewnia natomiast zapo-
biezenia ich powstaniu. Jakos¢ jest tym zjawiskiem, ktéry trzeba wy-
tworzy¢ i nad ktérym trzeba ciezko pracowac. Jako$¢ oparta jest na
zaangazowaniu kazdego pracownika i swiadomosci ich wtasnego wktadu
w prawidiowe funkcjonowanie hotelu oraz realizacji potrzeb klienta. Pra-
cownicy powinni by¢ stale angazowani w dziatania majgce na celu popra-
we jakosci i powinni znac¢ swojqg role w jej ksztattowaniu.

Konkursy branzowe

Hotelarstwo jest dziedzing interdyscyplinarng ze wzgledu na sam
charakter i ztozono$¢ ustugi hotelarskiej. Sktada sie na nig wiele ele-
mentéw: ustugi gastronomiczne, noclegowe, rekreacyjno-wypoczynkowe,
odnowy biologicznej i wiele innych im pokrewnych. Oczywiscie zesta-
wienie ustug w kazdym obiekcie hotelowym bedzie zalezne od jego
rodzaju oraz kategorii. Stad tez liczba oraz réznorodnosé¢ konkursow
branzowych w tym sektorze gospodarki bedzie ogromna. Tak jak zrézni-
cowane sg ustugi czastkowe, tak samo bedg zréznicowane konkursy
branzowe.

Podziatu konkurséw branzowych mozna dokonac¢ ze wzgledu na wiele
kryteriow. Mozna dokonac ich podziatu na konkursy oceniajgce:

— jakos¢ ustug swiadczonych w hotelu z punktu widzenia goscia ho-
telowego: konkursy ,Ztoty klucz”, ,Hotel marzen”,

— jakos¢ ustug gastronomiczno-zywieniowych w restauracjach hotelo-
wych: konkursy ,Ztota patelnia”, ,Konkurs barmanow”, ,Konkursy kuli-
narne”,

— catoksztatt dziatalnosci hotelu z punktu widzenia specjalistéw bran-
zowych: konkursy ,Po prostu najlepszy”, ,Teraz Polska”,

— poziom wiedzy oraz przygotowania do $wiadczenia ustug hote-
larskich przysztej kadry: ,Konkurs wiedzy o hotelarstwie” (Borkowski,
Wszendybyt 2007).
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Udziat hoteli w konkursach branzowych jest jednym z wielu dziatan
marketingowych i promocyjnych. Obecnos$c¢ prasy czy innych mediow jest
doskonatg darmowg reklamg w Polsce i na $wiecie dla wszystkich
obiektow przystepujgcych do konkurséw. Patroni medialni takich wyda-
rzen to w duzej mierze stacje telewizyjne o zasiegu ogodlnokrajowym,
a obecnos$¢ w nich powinna da¢ obiektom hotelarskim wymierne korzy-
Sci. Dzieki pokazaniu sie w mediach przedstawiciele branzy hotelarskiej
majg doskonatg mozliwos¢ ksztattowania pozytywnego wizerunku swoich
obiektow w szerszym gronie. Obecnos¢ w mediach powinna wptyng¢ na
wzrost liczby gosci korzystajgcych z obiektéw przystepujacych do kon-
kursow, co z kolei moze mie¢ znaczny wptyw na zwiekszenie zyskdéw.

Udziat hoteli w konkursach branzowych ma na celu wytonienie tych
najlepszych w okreslonej grupie. Obiekty te reprezentowane sg przez
pracownikéw, ktorych sposéb pracy, wkitad i zaangazowanie w wykony-
wanie obowigzkéw powinny sta¢ sie wzorem dla innych. Podstawg do
oceny obiektéw staé sie powinna obiektywna ocena oséb korzystajgcych
z ustug danego zaktadu. Jednak w wigkszosci konkurséw jurorami do-
konujgcymi oceny sg specjalisci, ktorzy nie sg gosémi ocenianych przez
siebie obiektow. W zwigzku z tym ich ocena moze by¢ nieobiektywna.
Rézne sg takze kryteria brane pod uwage przy ocenie przez gosci hote-
lowych oraz specjalistéw. Kazda z wyzej wymienionych grup dokonujgc
oceny jakosci bierze pod uwage inne elementy ustug hotelowych. Wynika
to przede wszystkim ze zréznicowania intereséw obu grup.

Przede wszystkim nalezy wzig¢ pod uwage, ze to gos¢ hotelowy ko-
rzysta z ustug danego obiektu, a zadaniem kierownictwa jest przygo-
towanie takiej oferty, ktéra mogtaby zaspokoi¢ jego potrzeby, co wynika
z samej definicji ustugi. Dlatego najbardziej obiektywna ocena moze byc¢
dokonana przez osoby korzystajgce z ustug. | to wkasnie réwniez goscie
hotelowi powinni znalez¢ sie w gronie jurorow konkurséw, dzieki czemu
mozna oceni¢ ustuge w sposob kompleksowy. Wystawiona w taki sposéb
ocena bedzie obejmowata zaréwno jako$¢ oferowanych ustug, jak i sfere
funkcjonowania hotelu. Konkursy, ktérych jurorami sg wtasnie goscie, to
,Ztoty klucz” oraz ,Hotel marzeri”. Ostatnio jesteSmy Swiadkami kolejnej
juz edycji konkursu ,Hotel przyjazny rodzinie”, w ktérym kapitute sta-
nowig znane postacie zycia spotecznego, ktére z perspektywy goscia
hotelowego oceniajg obiekty.
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Uczestnictwo w konkursach branzowych daje wiele korzysci hotela-
rzom. Mozna miedzy innymi wymienic tu:

— promocje polskich ustug hotelarskich w kraju i za granicg dzieki
obecnosci mediow,

— podniesienie jakosci $wiadczonych ustug,

— podniesienie kultury i jakosci obstugi goscia, usprawnienie standar-
déw obstugi,

— podnoszenie kwalifikacji zawodowych pracownikéw,

— wyrdznienie obiektu, ktory w opinii specjalistow zostat uznany za
najlepszy i moze stanowi¢ wzér dla innych (Borkowski, Wszendybyt
2007).

Konkursy sg doskonatym narzedziem do poznania swojej pozycji
wsrdd konkurencji za niewielkg cene. Hotel przystepujgc do konkursu,
uiszcza opfate wpisowa, niewspotmierng z kosztami, ktére musiatby po-
niesc, decydujgc sie na badania rynkowe we wiasnym zakresie.

System rekomendacji hoteli w Polsce

System rekomendacji w Polsce zostat wprowadzony w 1993 r. przez
Zrzeszenie Polskich Hoteli Turystycznych (od 1996 r. Polskie Zrzeszenie
Hoteli) wzorem panstw, ktére reprezentowaty szczegdlnie wysoki poziom
Swiadczonych ustug oraz organizacje pracy. Rekomendacji dokonuje
specjalnie do tego celu powotana przez PZH komisja, ktérej zadaniem
jest dokonanie poréwnan rekomendacyjnych.

W przeciwienstwie do kategoryzacji, poddanie sie procesowi reko-
mendacji jest zupetnie dobrowolne, odbywa sie na wniosek zaintere-
sowanego zakfadu. Rekomendacja opiera sie na kategoryzacji zaktadéw
uzupetnionej o elementy zalezne od czynnika ludzkiego. System reko-
mendacji wykracza daleko poza normy kategoryzacyjne, odnosi sie bo-
wiem takze do dziatalnosci kierownictwa oraz personelu. Rekomendag;ji
poddajg sie réwniez zaktady hotelarskie i gastronomiczne, ktére swiad-
czg ustugi o wysokim poziomie, a standardy obstugi wyrdzniajg je wsrod
innych zaktadow tego samego typu.

Uzyskanie rekomendacji to szczegdlne wyrdznienie dla obiektu, ale
stanowi ono takze ogromng mobilizacje do ciggtego podnoszenia i do-
skonalenia jakosci Swiadczonych ustug. Aby zaktad mogt uzyskac reko-
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mendacje, musi zasadniczo wyrdzniaé sie sposréd innych obiektéw tego
samego rodzaju. Obiekty, ktére poddaty sie procesowi rekomendaciji, sg
sprawdzane i oceniane przez rzeczoznawcow z réznych dziedzin. Na tej
podstawie wystawiana jest opinia o danym obiekcie, ktéra z kolei stanowi
podstawe do przyznania rekomendacji przez Prezydium Rady.

Celem rekomendacji jest wylonienie najlepszych zaktadow hotelar-
skich i gastronomicznych z danej grupy oraz ich stata promocja zaréwno
na polskim rynku, jak rowniez i na rynkach zagranicznych. Rekomen-
dacja oznacza osiggniecie najwyzszego poziomu s$wiadczonych ustug
spos$rod hoteli tego samego rodzaju i tej samej kategorii, ale jedno-
czednie stanowi mobilizacje do wprowadzania coraz lepszych rozwigzan
organizacyjnych i technicznych. Dziatalno$é tych obiektow powinna sta-
nowi¢ wzorzec dla innych hotelarzy. Hotele rekomendowane przez Pol-
skie Zrzeszenie Hoteli w wiekszosci przypadkdw przekraczajg minimalne
wymagania okreslone przez przepisy kategoryzacyjne, a kultura obstugi
goscia jest w nich szczegodlnie wysoka. Oczywiscie, jak w przypadku
przepiséw kategoryzacyjnych, tak i w przypadku rekomendacji moga
istnieC pewne odstepstwa. Dzieje sie zazwyczaj tak z hotelami pro-
wadzonymi wediug wymagan miedzynarodowych systemow hotelowych,
a takze obiektami stanowigcymi obiekty zabytkowe (dworki, patace,
klasztory) (Turkowski 1997).

Rekomendacja jest przyznawana na czas okreslony, z reguty sg to
dwa lata. Okres ten moze zosta¢ przedtuzony na trzy lata dla obiektow
szczegolnie wyrdzniajgcych sie. Stanowi to doskonatg mobilizacje dla
zaktaddéw hotelarskich do utrzymywania jakosci i standardu ustug na sta-
tym poziomie.

Jednym z kilku warunkow, ktory musi spetni¢ obiekt, aby uzyskac
rekomendacje, jest osiggniecie minimalnej liczby punktéw okreslonej
w specjalnej tabeli. Dla hoteli jednogwiazdkowych minimalna liczba punk-
tow do osiggniecia to 100, dla hoteli dwugwiazdkowych — 120, dla hotel
trzygwiazdkowych — 140, dla hoteli czterogwiazdkowych — 160, a dla
hoteli pieciogwiazdkowych — 180. Jednak to nie jest jedyne kryterium
uzyskania rekomendacji. Obiekt chcacy uzyskaC rekomendacje musi
takze prezentowaC wyrozniajgcg go jakosc¢ swiadczonych ustug, wysokg
sprawno$¢ wszelkich urzadzen technicznych stanowigcych podstawe
pracy personelu, ale takze utatwiajgcych pobyt gosci hotelowych. Waz-
nym zadaniem do spetnienia jest takze zadbanie o wysokg sprawnosc
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i kulture obstugi, jak réwniez o estetyczne oraz funkcjonalne wyposa-
zenie obiektu hotelowego zapewniajgce gosciom wysoki komfort pobytu
(Oparka, Nowicka 2006).

Normy ISO w hotelarstwie

Ze wzgledu na réznorodnosé ustug w miedzynarodowym obrocie gos-
podarczym trudne jest opracowanie norm dotyczgcych poszczegolnych
ustug, uwzgledniajgcych ich charakter i specyfike. Celem wszystkich
przedsiebiorstw ustugowych powinno by¢ zadowolenie klienta. Dlatego
Swiatowa Organizacja Normalizacyjna opracowata norme, ktéra odnosi
sie do wymagan, jakie powinien spetniaé system zarzadzania ukierun-
kowany na osiggniecie zadowolenia i satysfakcji klienta. Przedsigbior-
stwa turystyczne, a w tym hotelarskie, sg zainteresowane normami ISO
Z serii 9001:2000. Zasadniczym przedmiotem normy ISO 9001 jest
regulacja stosunku miedzy firmg i klientem (np. hotelem i jego gosciem)
(Witkowski, Kachniewska 2005).

Normy ISO 9001:2000 okreslajg ogdlne wymagania, ktére powinien
spetnia¢ system zarzgdzania, ale nie podajg z gory zatozonych szcze-
gotowych wymagan. System zarzgdzania jakoscig to takie czynnosci
kierownicze, ktore w ramach wewnetrznego systemu organizacji koncen-
trujg sie na ustalaniu celéw i polityki jakosci, srodowiska pracy, kom-
petencji, zadan i odpowiedzialnosci oraz urzeczywistnianiu ich poprzez
takie srodki, jak planowanie, testowanie, zabezpieczanie, dokumentacje
i polepszanie dziatania. Normy wskazujg i okreslajg pewne obszary,
ktére w ramach systemu zarzgdzania przez jakos¢ powinny podlegac re-
gulacji. Normy ISO z serii 9001:2000 tworzg pewne ramy, w ktére przed-
siebiorstwo powinno wbudowaé swédj wiasny, niepowtarzalny system,
dostosowany do charakteru dziatalnosci (Kachniewska 2004).

Wedtug normy ISO 9001:2000 to witasnie klient jest centralnym, naj-
wazniejszym punktem systemu jakosci, a wszelkie dziatania organizacji
powinny by¢ ukierunkowane na osiggniecie jego satysfakcji i zadowo-
lenia. W ostatnich latach normy ISO z serii 9001 zaczynajg by¢ przed-
miotem zainteresowania rowniez ze strony branzy hotelarskiej. Powodéw
takiego stanu rzeczy jest wiele. Miedzynarodowa ranga certyfikatu 1SO
powoduje, ze wielu przedsiebiorcéw, w tym rowniez hotelarze, decydujg
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sie na poddanie sie procesowi certyfikacji, liczgc na umocnienie swojej
pozycji na rynku. Ale to oczywiscie nie jedyna korzy$¢ ptyngca z po-
siadania miedzynarodowego certyfikatu.

Wsrdd korzysci wynikajgcych ze stosowania norm ISO wymienia sie
podniesienie wydajnosci pracy, zmniejszenie liczby sktadanych reklama-
cji, redukcje kosztow dziatalnosci, a takze ustanowienie gwarantowanej
jakosci swiadczonych ustug. Niewatpliwie posiadanie certyfikatu wptywa
na poprawe zewnetrznego wizerunku przedsiebiorstwa. Przedsiebiorstwo
posiadajgce certyfikat ma prawo postugiwaé sie rozpoznawalnym na
catym swiecie znakiem ISO 9001. Znak ISO moze by¢ takze doskonatym
narzedziem marketingowym, sprzyja promocji obiektu na rynku. Certy-
fikat 1ISO jest doskonalg kartg przetargowg w opanowywaniu rynku,
bardzo czesto stanowi element konkurencyjnosci obiektu, a takze sprzyja
zwiekszeniu jego wiarygodnosci (Kachniewska 2001).

Normy ISO w kazdym przedsiebiorstwie majg forme pisemna, dzieki
czemu chroni sie je przed nietrwatoscig ujecia pamieciowego. Wszelkie
procedury powinny by¢ opracowane w formie pisemnej dokumentacji, co
niewatpliwie sprzyja dokonaniu szczegotowej analizy obecnego stanu
przedsiebiorstwa oraz weryfikacji dotychczasowych dziatan i procedur
w celu ich ciggtego doskonalenia. Posiadanie certyfikatu sprzyja szyb-
szemu zdobyciu renomy, na co w przedsiebiorstwach ustugowych trzeba
pracowac¢ przez dtugie lata. Podstawowymi dokumentami ISO w przed-
siebiorstwie sg: zapisy jakosci, instrukcje, procedury i Ksiega Jakosci.

Ksiega Jakosci jest dokumentem stanowigcym opis catego systemu
zarzagdzania jakoscig w przedsiebiorstwie. Jest dokumentem ogdlnodo-
stepnym, moga z niej korzysta¢ zarowno pracownicy, jak i inne organi-
zacje. Wedtug Normy ISO 9001:2000 w ksiedze powinny by¢ zawarte
m.in.: zakres systemu zarzgdzania jakos$cia, wytgczenia (jesli wystepuja)
oraz ich uzasadnienie, udokumentowane procedury systemu zarzgdza-
nia lub powotanie sie na nie oraz opis oddziatywania miedzy poszcze-
golnymi procesami (np. w formie mapy proceséw). Jednak w praktyce
Ksiega Jakosci zawiera wiele innych informaciji, np. opis rozmiaréw orga-
nizacji, strukture organizacyjng, zastosowane w ksiedze pojecia i termi-
ny, a takze historie zmian zachodzgcych w organizac;ji.

Procedura jest opisem ustalonego przebiegu procesu, wskazuje 0so-
by za niego odpowiedzialne, okresla ich uprawnienia i zakres odpowie-
dzialnosci. Norma ISO 9001:2000 wymaga, aby w postaci procedur zo-
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staty udokumentowane takie obszary, jak: nadzér nad dokumentacja,
nadzor nad zapisami, audyt wewnetrzny, nadzér nad wyrobem niezgod-
nym, dziatania korygujgce oraz dziatania zapobiegawcze. Oznacza to, ze
w innych obszarach nie ma obowigzku tworzenia procedur, jednak
w praktyce organizacje nie ograniczajg sie tylko do tworzenia procedur
w wyzej wymienionych obszarach. Decyzja, ktére obszary dziatalnosci
powinny by¢ udokumentowane w postaci procedur, nalezy do organiza-
cji. Organizacja powinna zapewni¢ stworzenie udokumentowanych pro-
cedur dla wszystkich obszaréow jej dziatalnosci, ktére tego wymagaja.
Warto, aby procedury byty tworzone przez osoby znajgce dobrze dany
obszar dziatalnoéci, dzieki czemu mozna otrzymaé rzeczywisty przebieg
danego procesu.

Instrukcje to dokumenty majgce za zadanie doktadne opisanie pracy
na stanowiskach, na ktorych ich brak mégtby mie¢ szczegoiny wptyw na
przebieg procesu oraz jako$¢ wykonywanej pracy.

Zapisy przedstawiajg dowody na skuteczno$¢ dziatania systemu za-
rzadzania jakoscia, jego zgodno$é z wymaganiami normy. Sg potwier-
dzeniem wykonania danego dziatania oraz przedstawiajg jego wyniki.
Zapisy jakosci muszg by¢ czytelne, tatwe do identyfikacji i odszukania.
Moga przybiera¢ réznorodne formy, mogg byé to np. rysunki, raporty,
fotografie, zapisy w formularzu. W dokumentacji systemowej wazne jest
wskazanie osoby odpowiedzialnej za sporzgdzanie poszczegdlnych
zapisow.

Jednak nalezy zwrdci¢ uwage, iz przekaz informacyjny, jaki niesie ze
sobg certyfikat, jest zazwyczaj nieczytelny dla odbiorcéw indywidualnych
(gosci). W rzeczywistosci rzadko zdajg oni sobie sprawe z tego, co ozna-
cza skrét 1ISO 9001, cho¢ powoli zaczyna sie to zmienia¢. Posiadanie
certyfikatu ma wieksze znaczenie dla odbiorcéw instytucjonalnych, kto-
rym dla obiektu hotelarskiego moze by¢ biuro podrézy (Merski, Witkowski
2004).

System HACCP w gastronomii hotelowej

Od 1 stycznia 2004 r. na hotelach w Polsce spoczywa obowigzek
wdrazania w gastronomii hotelowej systemu HACCP (Hazard Analysis
Critical Control Points — Analiza Zagrozen i Krytycznych Punktow Kon-
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troli). Wedtug definicji opracowanej przez Kodeks Zywnosciowy, HACCP
to system, ktéry identyfikuje, ocenia i kontroluje (opanowuje) zagrozenia
istotne dla bezpieczenstwa zywnosci. Jest systemem zapobiegawczym.
Rejestruje produkcje 365 dni w roku, daje mozliwos¢ identyfikacji punk-
tow potencjalnego zagrozenia bezpieczenstwa zywnosci i oceny wyste-
pujacych juz zagrozen oraz podaje sposoby kontroli i usuwania tego
zagrozenia.

System HACCP zostat opracowany przez Pilsbury Company, Labora-
torium Armii Stanéw Zjednoczonych oraz NASA w latach 60. XX w. Od
tego czasu metoda ta przeszia wiele przemian w szeroko rozumianym
przemysle spozywczym. System HACCP pozwala na zwigkszenie bez-
pieczenstwa zdrowotnego i zaufania do ustug gastronomicznych $wiad-
czonych przez obiekty hotelarskie. W krajach europejskich system
HACCP nabrat szczegdlnego znaczenia w chwili opublikowania przez
Unie Europejska Dyrektywy 93/43/EEC z 14 czerwca 1993 r. w sprawie
higieny srodkéw spozywczych. Natozyta ona na wszystkie kraje cztonko-
wskie Unii Europejskiej obowigzek wdrozenia i przestrzegania systemu
HACCP w przedsiebiorstwach oraz zaktadach wzdluz catego tancucha
zywnosciowego, ale z wylgczeniem produkcji rolniczej (Borkowski,
Wszendybyt 2007).

HACCP w czasach obecnych jest najbardziej skuteczng metodg
zapewnienia bezpieczenstwa zywnosci. System oparty jest na zatozeniu,
ze wszelkie potencjalne zagrozenia i nieprawidtowosci w procesie zo-
stang zidentyfikowane przed lub podczas procesu produkcyjnego, tak
aby zminimalizowac ryzyko zagrozenia i tym samym zapobiec zatruciom
i zakazeniom pokarmowym w zywieniu. W gastronomii hotelowej bedg
stosowane takze metody zapewniania bezpieczehstwa zdrowotnego
zywnosci i systemy zarzgdzania jakoscig. Gwarantuje to wytwarzanie
zywnosci o odpowiedniej jakosci. System HACCP opiera swoje dziatanie
na dwoéch podstawowych systemach: Dobrej Praktyce Produkcyjnej
(GMP) oraz Dobrej Praktyce Higienicznej (GHP).

Dobra Praktyka Produkcyjna (ang. Good Manufacturing Practise) jest
to system oparty na procedurach produkcyjnych, kontrolnych oraz za-
pewnienia jakosci, gwarantujgcych, ze wytworzone produkty spetniajg
okreslone wymagania jakosciowe. Dobra Praktyka Produkcyjna obejmuje
wszystkie aspekty produkcji zywnosci. Dotyczy to nie tylko samej pro-
dukgji zywnosci, ale odnosi sie takze do wymagan dotyczacych obiektu:

45



Piotr Dominik

budowlanych, technicznych, technologicznych, poprzez wymagania
w stosunku do personelu, surowcéw, maszyn oraz wyposazenia, az do
samego procesu produkcji. GMP obejmuje takze procesy magazyno-
wania oraz dalszej dystrybucji wytwarzanego produktu.

Dobra Praktyka Produkcyjna wymaga

zdefiniowania kazdego elementu produkciji zywnosci, dostarczenia w od-
powiedniej ilosci, w odpowiednim miejscu i odpowiednim czasie $rodkéw
oraz uzycia ich zgodnie z przeznaczeniem. Wymaga to opracowania pisem-
nych instrukcji i procedur dla pracownikéw. Zapisy te powinny zawierac
informacje na temat mozliwosci pozyskiwania surowcéw, maszyn i urzadzen,
mycia i dezynfekcji, magazynowania, transportu i dystrybucji (Czarniecka-
-Skubina, Kotozyn-Krajewska, Sikora 2004).

Drugim z kolei systemem, na ktérym opiera sie HACCP, jest Dobra
Praktyka Higieniczna (ang. Good Hygiene Practise). Jest to zbior inst-
rukcji i procedur, ktére powinny byé zawarte w Zaktadowych Ksiegach
Higieny. Ich celem jest zapewnienie zywnosci wiasciwej jakosci zdro-
wotnej. GHP dotyczy gtdwnie aspektow higienicznych, jest obowigzko-
wym narzedziem utrzymania czystosci i porzgdku. Procedury zawarte
w Ksiegach Higieny powinny okresla¢ m.in.: czestotliwo$¢ i czas mycia
oraz dezynfekcji pomieszczen oraz urzgdzen produkcyjnych, zasady hi-
gieny pracownikow, czestotliwos¢ oraz zakres szkolen personelu z za-
kresu GHP.

System HACCP opiera sie na 7 zasadach, ktére w rzeczywistosci sg
zadaniami do wykonania, aby moéc wdrozy¢ system. HACCP jest syste-
mowym podejsciem majgcym na celu identyfikacje zagrozen jakosci
zdrowotnej zywnosci oraz ryzyka ich wystgpienia w czasie trwania
wszystkich etapow procesu produkcyjnego. Jest to najefektywniejszy
sposob gwarantowania bezpieczenstwa zywnosci uznany przez organi-
zacje zainteresowane jej bezpieczenstwem (Dominik 2008).

Zakonczenie

Z punktu widzenia przedsigbiorstw ustugowych, jakimi sg obiekty
hotelarskie, bardzo istotnym elementem zarzgadzania jest zarzgadzanie
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jakoscig, bo to ona jest w wiekszosci przypadkéw gtownym czynnikiem
decydujgcym o wyborze konkretnego obiektu, a nie cena. Zapewnia
bezpieczenstwo gosciom, jak réwniez samym zakladom hotelarskim.
Jest takze doskonatym narzedziem marketingowym, dzieki ktéremu
mozna osiggngc¢ przewage konkurencyjng i umocni¢ swojg pozycje na
rynku. W Polsce najbardziej rozpowszechnione sg normy ISO 9001,
a takze system HACCP funkcjonujgcy w gastronomii hotelowej, zapew-
niajgcy bezpieczenstwo zywnosci.

Podsumowujgc powyzsze rozwazania, mozna stwierdzi¢ stusznosc
postawionej na wstepie tezy, iz stosowanie metod zarzgdzania jakoscig
w hotelarstwie przyczynia sie do osiggniecia satysfakcji i zadowolenia
klienta, a przez to jego lojalnosci.
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The use of influence methods on the quality of services in hotel
industry as atool for fighting the competition

Summary

The aim of this publication is to analyse the influence methods on the quality
in hotel industry as a tool for fighting the competition. In this work, a thesis was
made that the focus on quality of services in hotel industry results in client
satisfaction and thus, brings client’s loyalty. The influence methods on quality
are a very important part of global, hotel management. Nowadays, the quality
management norms of ISO 9001 are becoming very common. The article
describes the determinants of quality in hotel industry. It also depicts influence
methods on the quality of services. The implementation and consistent com-
pliance with standards and service procedures in hotels are a significant factor in
shaping quality of services in a hotel.

Translated by Patryk Marczuk
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