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Jakos$é jako wyznacznik atrakcyjnosci ustug turystycznych®

Wprowadzenie

Wspotczesne kierunki rozwoju $wiatowej turystyki, rosngca konkurencja na rynku turystycznym,
transfer nowych technik i technologii do gospodarki turystycznej oraz ciggle zmieniajace si¢ preferencje
1 upodobania turystoéw powoduja, ze coraz wigkszego znaczenia nabiera problematyka jakos$ci w turystyce.
Czynnik jakosci coraz silniej wptywa na decyzje turystow, co swiadczy o rosngcej dojrzatosci §wiatowego
— a takze polskiego — popytu turystycznego. Réwnoczesnie rosnie liczba nowych kierunkow
turystycznych, ktére w walce konkurencyjnej o klienta wykorzystuja jakos¢ produktu turystycznego.
Sukces rynkowy firmy dziatajacej w tej branzy zalezy przede wszystkim od tego, czy jest ona w stanie
dostarczy¢ ustugi o odpowiedniej 1 wyrdzniajacej si¢ jakosci. Produktem przedsigbiorstwa ustugowego
(turystycznego) jest przede wszystkim czynnos¢. Z tego powodu spetnienie oczekiwan klientow nie moze
ogranicza¢ si¢ do ksztaltowania materialnych warunkéw $wiadczenia uslug. Znacznie wazniejsze sg
interakcje miedzy firmg a jej klientem (charakter kontaktu ustugowego, dostepnos¢ ustugi, postawa
personelu).

Pojecie jakosci w turystyce

Kluczowym elementem, ktory w dzisiejszych czasach pozwala poprawi¢ konkurencyjnos¢ produktow
turystycznych jest ciagle doskonalenie jakosci oferowanych ustug. Wiaze si¢ to z tym, ze obecnie $wiat
wkracza w epoke ,turystyfikacji” zycia spotecznego, ktora polega na tym, ze kazda zmiana miejsca
zamieszkania, niezaleznie od celu podrozy, traktowana jest jako wyjazd turystyczny, a co za tym idzie -
wszyscy stajg si¢ turystami. W takiej sytuacji te potrzeby turystow, ktére przyczynity si¢ do wyjazdu oraz
pojawily sie w jego trakcie, sg istotne z punktu widzenia producentow réznego rodzaju doébr i ustug na
rynku turystycznym i okoloturystycznym®. Zagadnienie jako$ci powinno byé rozpatrywane w turystyce na
trzech plaszczyznach’:

e pojedynczych ustug,
e pakietu ustug,
e na poziomie miejscowosci recepcyjnej.

Jednym z elementéw atrakcyjnosci produktu jest jako$¢. Wedlug Swiatowej Organizacji Turystyki
Narodow Zjednoczonych (UNWTO) jako$¢ w turystyce jest to spetnienie za ustalong i przyjeta ceng
wszystkich zgodnych z prawem zadan klienta, przy jednoczesnym przestrzeganiu wymagan jakosciowych
w odniesieniu do bezpieczenstwa, higieny i dostgpnosci ustug turystycznych oraz harmonii $rodowiska
ludzkiego i przyrodniczego®. Z definicji wynika, ze jako$¢ produktu turystycznego okresla klient. Wielu
sktadnikoéw produktu turystycznego nie mozna przed nabyciem obejrzeé¢, zmierzy¢, czy poddac unifikacji,
stad nie istniejg wspolne miary jakosci, a kazdy produkt, zar6wno jednostkowy, jak 1 kompleksowy,
tworzony w oparciu o pewne czeSciowe standardy jakosci jest ciagle poddawany weryfikacji
konsumentéw. Obecno$¢ wielu materialnych sktadnikéw w produkcie turystycznym sprawia, ze turysta
poszukuje zewnetrznych dowodow jakosci, takich jak: odpowiedni stan waloréw, standard infrastruktury,
schludnos$¢ wygladu zewnetrznego, kompetencje 1 uprzejmos¢ personelu itp.
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Kategorie jakosci produktu turystycznego uwzgledniaja zatem':

e jakosc¢ techniczno-uzytkowa (wlasciwosci fizyczne produktu, np. wyposazenie autokaru, wielko$§¢
i funkcjonalno$¢ pokoju, gramatura positkow, wycieczki, miejsca na parkingu),

e jakos¢ abstrakcyjng (sposdb, w jaki turysta jest obstugiwany, np. kwalifikacje, umiejetnosci,
grzeczno$¢, wiarygodno$¢, usmiech pracownikdéw, czas oczekiwania na zalatwienie sprawy czy
rozwigzanie problemu),

e jako$¢ srodowiska naturalnego, waloréw antropogenicznych i czynnikow egzystencji spolecznej
okolicznych terenow,

e jakos¢ infrastruktury technicznej obszaru recepcji.

Reasumujac, umiejetne zarzadzanie przez jako$¢ zagwarantuje nabywcow zaoferowanego produktu,

a takze zaspokoi w pelni ich potrzeby. Jedyna miarg jako$ci produktu turystycznego jest stopien spetnienia
oczekiwan klientow. Te wyobrazenia turysty co do potencjalnej jakosci produktu sa kreowane przez szereg
czynnikow, do ktorych zalicza sie m.in.®:

e indywidualne wymagania turysty,

e jego dotychczasowe doswiadczenie,

e opinie przekazywane ustnie przez przyjaciot, znajomych,

o $rodki promocji (reklama, wywiady w mediach, udzial w targach itp.)

e wizerunek firmy i produktu na rynku.

Proces ksztaltowanie jakoSci w przedsi¢biorstwie turystycznym

Przedsiebiorstwo potrafigce zawsze osigga¢ pozytywng ocen¢ $wiadczonych uslug skutecznie
konkuruje za pomoca jako$ci. Osiagnigcie przez przedsigbiorstwo turystyczne wysokiej jakosSci jest zatem
konsekwencjg zdobycia statej zdolnosci do zaspokajania potrzeb klientow. Chcac zapewni¢ powtarzalnos$¢
pozytywnych wrazen, jakos¢ musi by¢ rozpatrywana na kazdym etapie funkcjonowania przedsigbiorstwa.
Dynamiczny model przedstawiony na rysunku 1. obrazuje kolejne etapy procesu ksztattowania jakosci.

Etap 1
»| Gromadzenie
informacji *

Etap 4 Etap 2
Informowanie o Projektowanie
jakosci ushugi

_ Etaps
f Swiadczenie  |g
ushugi

Rys. 1. Model procesu ksztaltowania jako$ci ustug
Zrodto: Gotembski G. (red.), Przedsigbiorstwo turystyczne: ujecie statyczne i dynamiczne, PWE,
Warszawa, 2007, s. 167.

Kazdy etap sklada si¢ z kilku czynnosci i metod, ktérych wspolnym celem jest zniwelowanie luk
jakosci 1 w efekcie pozyskanie lojalnosci nabywcow (tabela 1). Za przebieg catego procesu odpowiada
kierownictwo przedsigbiorstwa turystycznegog.

7 Seweryn R., Produkt turystyczny i wyznaczniki jego atrakcyjnosci, Akademia Ekonomiczna w Krakowie, Zeszyty naukowe,
Prace z zakresu konsumpcji, nr 697, 2005, s. 77.
® Ibidem.

? Gotembski G. (red.), Przedsiebiorstwo turystyczne: ujecie statyczne i dynamiczne, PWE, Warszawa, 2007, passim.
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Tab. 1. Proces ksztaltowania jakoS$ci ustug przedsigbiorstwa turystycznego

Etapy procesu ksztatltowania jakoS$ci Instrumenty ksztaltowania jakosci

pozyskanie informacji na temat klientow

skuteczny system komunikacji pionowej

ptaska struktura organizacyjna

opracowanie koncepcji ustugowego produktu jako

odpowiednika wcze$niej rozpoznanych potrzeb

e projektowanie systemu, ktory zapewniatby wiasciwe
wykonanie ustug

e przygotowanie projektu petnego cyklu realizacji
dzieki zastosowaniu srodkow graficznych

e wlasciwa rekrutacja

e szkolenia

Etap 1. Gromadzenie informacji

Etap 2. Projektowanie ustugi

Etap 3. Swiadczenie ustugi e motywowanie do jakos$ci
e stworzenie w przedsigbiorstwie kultury
projakosciowej

e zarzadzanie obietnicami zwigzanymi z ustugg
e edukowanie klienta

Zrédto: Golembski G. (red.), Przedsiebiorstwo turystyczne: ujecie statyczne i dynamiczne, PWE,
Warszawa, 2007, s. 167.

Etap 4. Informowanie o jakos$ci

Mierniki jakoS$ci ushug pakietu turystycznego

Jako$¢ pakietu turystycznego determinowana jest zatem jakos$cig poszczegdlnych jego komponentow,
przede wszystkim ustug transportowych, ustlug hotelarskich, ustug gastronomicznych, ustug
przewodnickich i pilotazowych.

Ustugi transportowe warunkujg turystom dostep do walorow turystycznych. W sposéb istotny wptywaja
na dynamike rozwoju ruchu turystycznego i jego obstugi, gdyz przemieszczanie si¢ w strukturze
konsumpcji stanowi zawsze pierwszg 1 ostatnig jej fazg. Sa $wiadczone przez kolej, transport
samochodowy, lotnictwo cywilne, zegluge morska i srodladowa ™.

Najwazniejsze postulaty, czyli warunki i sposoby, jakimi powinna odpowiada¢ realizacja ustug
transportowych, to'':

o predkos¢ — pozadana szybko$¢ podréozy (z uwzglednieniem czasu dojscia do punktéw
transportowych oraz czasu przesiadek),
e masowos$¢ — pozadana wielkos$¢ jednorazowego przewozu i duza czgstotliwos$¢ przewozow,
e tanio$¢ — pozadana cena ustugi przewozowe;,
bezpieczenstwo — pozadany poziom bezpieczenstwa podrozy
niezawodno$¢ — pozadany poziom prawidlowej realizacji przewozu (pewnie, punktualnie,
z wystarczajaca czestotliwoscia),
bezposrednios¢ — pozadana podrodz bez potrzeby przesiadania sig.

Postulaty przewozowe formutowane pod katem praktycznej mozliwosci ich analizy w ramach badan
marketingowych najczeéciej obejmuja':
e czas podrozy,
koszt podrozy,
komfort podrozy,
bezpieczenstwo podrozy.

1 Panasiuk A. (red.), Jakos¢ ustug turystycznych, op. cit., s. 23.
" Ibidem, s. 35.
? Ibidem.
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Ustugi hotelarskie to zespot s§wiadczen (dzialan osob zatrudnionych w przedsiebiorstwie hotelowym)
1 ustug zaspokajajacych podstawowe potrzeby bytowe (gldéwnie zakwaterowanie i wyzywienie) osob
podrézujacych, przebywajacych poza staltym miejscem zamieszkania". Ekonomiczne uwarunkowania
tworzenia systemu jakos$ci przedsiebiorstwa $wiadczacego ustugi hotelarskie, w zasadniczym aspekcie
podejscia do tego problemu, zalezg od nastepujacych czynnikow':

rodzaju obiektu, jego standardu budowlanego, zagospodarowania otoczenia,
wielkos$ci pokoi, rodzaju instalacji i wyposazenia technicznego,

rodzaju umeblowania i innych ruchomych sktadnikéw wyposazenia,

liczby, rodzaju i gatunku materiatéw w pokojach hotelowych,

rodzaju i kategorii zaktadu gastronomicznego,

zakresu ustug §wiadczonych przez zaktad poza noclegami i wyzywieniem,
asortymentu oraz jakosci potraw i napojow gastronomii,

liczebnosci personelu, jego kwalifikacji, znajomosci jezykow obcych,
ustalonych zasad 1 sposobu postgpowania w okreslonych sytuacjach,
dostepnosci do ustug.

Uslugami  gastronomicznymi s3 czynnos$ci produkcyjne, majace na celu przetwarzanie
1 przygotowywanie produktow spozywczych do konsumpcji oraz czynnosci handlowe, polegajace na
sprzedazy produktow kulinarnych, z zapewnieniem warunkéw konsumpcji na miejscu'”.

Dla konsumenta produkt oferowany przez przedsigbiorstwo gastronomiczne jest sumg wielu
elementow, m.in. takich jak'®:

smak, aromat jedzenia i wielkos$¢ porcji,

kompozycja positku (w tym wyglad potrawy na talerzu),
lokalizacja zaktadu,

dostepnos¢ do ustug gastronomicznych,

wyglad zewnetrzny, dekoracja wngtrza i umeblowanie,
posiadanie toalety (w tym ich czysto$¢),

jadtospis (obszerno$¢ menu) — roznorodnos¢ kuchni,
wlasciwy stosunek jakosci do ceny ustugi,
dyspozycyjnos¢ i uprzejmos¢ personelu,

kwalifikacje personelu (profesjonalizm obstugi),

oferta 1 wyposazenie przystosowane do roéznych typéw klientow (np. niepetnosprawni,
wegetarianie).

Przewodnictwo turystyczne, podobnie jak pilotaz i informacja, nalezy do bezposrednich form obstugi
ruchu turystycznego. W przypadku obstugi ruchu turystycznego, przy ocenie jego jakosci, mozna si¢
kierowac¢ nastepujacymi charakterystykami .

niezawodnos$¢ ustugi,
wrazliwo$¢ ustugodawcow,
gotowos¢ $wiadczenia ustugi,
komunikatywnos¢,
bezpieczenstwo,

pewno$¢ ustugi,

osobowos$¢ ustugodawcy,
uczciwe traktowanie klienta,

" Panasiuk A. (red.), Gospodarka turystyczna, PWN, Warszawa 2008, s. 115.
" Ibidem, s. 117-118.

'S Sala J., Marketing w gastronomii, PWE, Warszawa 2004, s. 14-15.

' Panasiuk A. (red.), Jakos¢ ustug turystycznych, op. cit., s. 87.

' Ibidem, s. 164-165.
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e znajomos¢ potrzeb klientow.
¢ infrastruktura materialna (wygoda i estetyka otoczenia).

Ponizej wymienione miary maja zasadniczy wplyw na ocen¢ jakos$ci obstugi klientow przez podmioty

posrednictwa i organizacji turystycznej (w tym biura podrozy) i sa nimi'®:
e liczba reklamacji,

liczba skarg wnoszonych do izb turystycznych i wlasciwych organow wojewodzkich,
lojalnos$¢ klientow,
czas $wiadczenia ustug,
koszty jakosci,
wskazniki ekonomiczne oceny funkcjonowania przedsi¢biorstwa,
wskazniki odzwierciedlajace poziom jakosci ustug - stopien zadowolenia klienta.

Nalezy stwierdzi¢, iz okreslenie jako$ci w ushugach turystycznych wymaga poddania analizie
szerokiego zakresu wspotzaleznych elementow.

Pomiar jakosci ustug turystycznych

Pomiar jakosci ustug jest w wielu przypadkach najwiekszym problemem stojagcym przed
przedsiebiorstwem uslugowym. Znajomos¢ tego, co warunkuje jakos$¢ jest punktem wyjscia realizacji
procesu jej poprawy. Do podstawowych metod pomiaru jakosci ustug zalicza sie'”:

e pomiar czasu wykonania ushugi,

e pomiar czasu realizacji procesow,

e pomiar czasu oczekiwania na ustuge,

e rejestrowanie liczby reklamacji, obserwacja tendencji zmian wskaznikéw ekonomicznych.

Wazne miejsce w wypadku oceny jako$ci ustug turystycznych zajmujg takze parametry i instrumenty

dotyczace™:
e standardow,

norm technicznych i towarowych,
gwarancji 1 kosztow gwarancyjnych,
kultury obstugi,
ochrony konsumenta,
rozstrzygania sporow.

Przy ocenie jako$ci $wiadczonych ustug wazng role odgrywaja oczekiwania i potrzeby klientow, ktore
majg charakter bardzo indywidualny i subiektywny, a ich znajomo$¢ pozwala ustugodawcy na §wiadczenie
ushzllg na wlasciwym poziomie. Oczekiwania klienta dotyczace jako$ci ustug wynikaja z takich czynnikdw,
jak™:
indywidualne potrzeby jednostki,
dotychczasowe doswiadczenie klienta,
wymiana do$wiadczen miedzy klientami,
komunikacja zewne¢trzna: ogloszenia, reklama, udzial w targach,
ksztattowanie wizerunku firmy.

'8 Kachniewska M., Kultura jakosci: jak odnies¢ sukces w turystyce, ,Wiadomosci Turystyczne”, Wydawnictwo Eurosystem,
Warszawa 2002, s. 21.

" Tkaczyk T., Zarzqdzanie jakosciowe w organizacjach ustugowych, ,Przeglad Organizacji”, nr 11, 1995, s. 32,

* Kornak A. S. (red.), Zarzgdzanie turystykq, PWN, Warszawa 1999, s. 178.

*! Bosiacki S. (red.), Gospodarka turystyczna u progu XXI wieku, Akademia Wychowania Fizycznego w Poznaniu, Poznan
2000, s. 241.
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W tym zakresie do najistotniejszych parametrow pomiaru jakosci ustug turystycznych nalezy zaliczy¢
szybko$¢ realizacji 1 bezpieczenstwo uslug oraz dostepnos¢ cenowa ustugi turystycznej. W przypadku
ustug turystycznych, przy ocenie ich jako$ci mozna kierowac si¢ ponizszymi charakterystykami®*:
niezawodnos$¢ ustugi,
gotowos$¢ §wiadczenia ushugi,
komunikatywno$¢,
bezpieczenstwo,
osobowos$¢ ustugodawcy,
uczciwe traktowanie klienta,
wygoda i estetyka otoczenia.

Poza kryteriami oceny jako$ci ustug, jakimi kierujg si¢ klienci, nalezy wskaza¢ kryteria i wskazniki,

jakimi powinno postugiwaé sie przedsigbiorstwo. Naleza do nich®:
e liczba reklamacji,

lojalno$¢ klientow,
satysfakcja konsumentow,
czas realizowania ustug,
koszty jakosci,
wskazniki ekonomiczne firmy, ktére odzwierciedlajg poziom jakosci ustug.

Klient ocenia jako$¢ uslugi na biezaco podczas jej nabywania i konsumowania. Przedsi¢biorstwo
powinno na biezaco prowadzi¢ pomiar stopnia zadowolenia klientow 1 moze skorzysta¢ z nastgpujacych
metod, takich jak**:

e system skarg i sugestii — za pomocg dostarczanych klientom formularzy,

e Dbadania ankietowe — badania rzeczywistego poziomu jako$ci ustug oraz przyczyn niezadowalajacej
jakosci,

e pomiar i badania gotowosci klienta do ponownego skorzystania ze $wiadczonych ustug,

e pozorne zakupy ustug — informacje o mocnych i stabych stronach ofert przedsigbiorstwa
turystycznego,

e analiza utraty klientoéw — utrzymywanie kontaktu z tymi, ktoérzy zrezygnowali z ustug.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, iz stopien odczuwanej satysfakcji uzalezniony jest z jednej strony od
wlasciwosci cech nabywanej ustugi, a z drugiej od oczekiwan klientéw. Nalezy dazy¢ do tego, by rdznica
miedzy ustuga oczekiwang a otrzymang byla jak najmniejsza.

Podsumowanie

Dynamiczny rozwdj turystyki na §wiecie, globalizacja, rosnaca konkurencja oraz rozkwit marketingu
uslug, uswiadamiajg potrzebe dziatan zmierzajacych do wzrostu jakosci oferowanych ustug. W zyciu
zawodowym jak i turystycznym mamy do czynienie z bardzo r6znymi produktami turystycznymi. Jednak
niezaleznie od tego, czy bedzie to wyprawa gorska, czy wczasy na jeziorem, to zawsze 1 wszgdzie produkt
turystyczny musi by¢ wysokiej jakosci. Jako$¢ stanowi podstawe przemyshu turystycznego i bez
respektowania tej cechy wszelka dziatalno$¢ ustugowa staje si¢ dziataniem jatowym.

Streszczenie
Turystyka jest jedng z najbardziej dynamicznie rozwijajacych si¢ dziedzin gospodarki $wiatowej,

jednak, podobnie jak cata ludzka cywilizacja ulega istotnym przeobrazeniom. Zmiennos$¢ sytuacji na rynku
turystycznym w potaczeniu z konkurencja, jaka na nim panuje powoduja, iz przedsigbiorstwo turystyczne

2 Kolman R., Tkaczyk T., Jakos¢ ustug, TNOIK, Bydgoszcz 1996, s. 18-20.
> Panasiuk A. (red.), Gospodarka turystyczna, op. cit., s. 50.
* Bosiacki S. (red.), Gospodarka turystyczna u progu XXI wieku, op. cit., s. 24.
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zmuszone jest nie tyle do obserwacji procesow i tendencji rynkowych, co do poszukiwania nowych
rozwigzan w sferze organizacji 1 obslugi ruchu turystycznego. Kluczowym elementem, ktory
w dzisiejszych czasach pozwala poprawi¢ konkurencyjno$¢ produktow turystycznych jest ciagle
doskonalenie jakosci oferowanych ustug. Umiejetne zarzadzanie przez jako$¢ zagwarantuje nabywcow
zaoferowanego produktu oraz zaspokoi w peni ich potrzeby. Jedyng miarg jakosci produktu turystycznego
jest stopien spetnienia oczekiwan klientow. Przedsigbiorstwo potrafigce zawsze osigga¢ pozytywna oceng
swiadczonych ustug, skutecznie konkuruje za pomoca jakosci.

Quality as a determinant of the attractiveness of tourist services
Abstract

According to the changing situation in the tourism market, to the competition and the globalization, the
tourist enterprises are forced to search for new solutions concerning organization and service.
Contemporary tourist business is characterized by making innovating; a tourist enterprise is forced to
overtaking operation in order to attract clients. If a tourist business is to perform efficient functions and to
attract clients, it has to increase this service quality. The major factor of quality is clietns’ satisfaction and
meeting their requirement.
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