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Turystyka i Hotelarstwo — 3 (2003)

Grazyna Broniewska

O jakosci ustug swiadczg nie tylko gwiazdki,
czyli o zarzagdzaniu jakoscig w hotelach

Wstep

Wspébtczesne kierunki rozwoju ustug turystycznych (w tym
hotelarstwa) i ciggle zmieniajgce sie preferencje klientéw powoduja, ze
coraz wiekszego znaczenia w hotelarstwie nabiera problematyka jakosci.
Réwniez rozwdj miedzynarodowej wymiany turystycznej wymaga od
krajdow uczestniczgcych w tej wymianie dostosowania poziomu ich
hotelarstwa do standardow s$wiatowych. Dostosowanie to powinno
dotyczyé zarédwno wyposazenia obiektéw poszczegdlnych rodzajéw
i kategorii, jak i jakosci oraz poziomu swiadczonych w nich ustug. Hotel,
aby sie cieszyt powodzeniem i generowat zyski, musi by¢ innowacyjny
i rozwojowy. Aby tak byto, nie moze by¢ zarzadzany intuicyjnie, ale na
podstawie rozpoznania potrzeb swych klientéw. Takie dziatanie
wystepuje, gdy stosowane sg zasady filozofii kompleksowego zarza-
dzania jakoscig (Total Quality Management) oraz nowoczesnych
narzedzi marketingowych.

Filozofia Total Quality Management (TQM) kfadzie akcent na jakos¢
funkcjonowania kazdego fragmentu firmy i kazdego procesu w nigj
zachodzgcego. Dzieki TQM wida¢ wyraznie, ktére ogniwa organizacji
nalezy wzmocnic, a ktore spetniajg swiatowe standardy w zarzgdzaniu.

Norma ISO 9000 i jej zastosowanie w hotelach

Chcac zaistnie¢ na arenie miedzynarodowej hotele sg zmuszone do
wdrazania zasad TQM stanowigcych podstawe funkcjonowania na
dzisiejszym rynku ustug. Jedng z metod utatwiajgca aplikacje tych zasad
jest certyfikacja wedtlug wymagah miedzynarodowych standardéw ISO
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serii 9000. Zasady TQM okreslone sg (w dos¢ szerokim zakresie)
w znowelizowanych w 2000 r. standardach ISO serii 9000, a wielu
praktykow, np. wiasciciel hotelu Schindlerhof (zdobywcy Europejskiej
Nagrody Jakosci) uznaje certyfikat ISO za ,prawo jazdy, nieodzowne
do rozpoczecia podrézy w kierunku gospodarczej perfekcji® (Kobjoll
2000).

Jednak do niedawna wiele osob nie wyobrazato sobie, jak mozna
system zarzadzania jakoscig, zgodny z normami serii 9000 zastosowaé
w praktyce hotelarskiej. W pierwszych redakcjach tych norm system
wyraznie odnosit sie bowiem do zarzgdzaniem zaktadami produkcyjnymi,
ale w latach 90. ubiegtego stulecia rozpoczeto sie jego wdrazanie takze
w firmach ustugowych. Rowniez ustuga hotelarska, jak kazda inna, moze
i powinna podlega¢ zarzadzaniu jakoscig wedtug wymagan normy ISO
9001 i wytycznych zawartych w normie 1SO 9004.

Nalezy jednak wyraznie zdawaé¢ sobie sprawe z faktu, ze certyfikat
ISO nie jest gwarancjg luksusu w hotelu, nie okresla stanu budynku,
jakosci kuchni ani $wiadczonych ustug (Birnbaum 1999). Te cechy
okreslane sg w tzw. wymaganiach kategoryzacyjnych hoteli oznaczanych
gwiazdkami. Istnieje podziat obiektéw noclegowych na kategorie: piecio-,
cztero-, trzy-, dwu- i jednogwiazdkowe (Tab. 1).

Tabela 1. Wybrane wymagania kategoryzacyjne obiektéow noclegowych w Polsce
Table 1. Chosen requirements of grading system of accommodation in Poland

Kategorie
Wymagania Categories
Requ”-ements *kkkk *kkk *%k% *% *
HM|P[HIM[P|H[M|P|[H|M[P|H[M|P
Zespot ustug gastronomicznych: OO O|0 O|0
Food and beverage facilities:
restauracja (@] (@] O O O
restaurant
jadalnia OO Oo|0 O|0 0|0
dining-room
aperitif-bar lub bar kawowy 0|0 0|0
aperitif-bar or coffee-bar
Zespot sal wielofunkcyjnych (0] @) (0] z
Set of multifunctional rooms
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C.d. Tab. 1

Wypozyczalnia oraz przechowywa-
nie sprzetu rekreacyjnego w obiek-
tach zlokalizowanych w miejscowos-
ciach wypoczynkowo-turystycznych
i rejonach niezurbanizowanych o du-
zych walorach przyrodniczych

Hiring and storing of recreational
equipment in hotels localized in
tourist sites and non-urbanized
regions of great natural values

Zespot odnowy biologicznej (basen,
sauna, sitownia, solarium, masaze
i inne ustugi — minimum dwa rodzaje
ustug)

Wellness centre (swimming-pool,
sauna, fitness club, solarium, mas-
sage parlour and other services
(minimum two types of services)

Sala klubowa z telewizorem
Club lounge with TV

Obstuga samochodéw gosci w za-
kresie OC, OT-1 i mycia

Servicing cars of guests with
insurance, OT-1 and car-wash

Pranie, prasowanie i czyszczenie
bielizny i odziezy gosci

Laundry and valet service for
guests’ clothes

Zmiana poscieli i recznikow:
Change of towels and bedding:
codziennie lub na zyczenie gosci
daily or on request
co trzy dni lub czesciej na zycze-
nie gosci
every three days or more often
on request

Kwalifikacje zawodowe personelu
Staff professional qualifications

Kierownik obiektu hotelarskiego:
Hotel manager:
wyksztatcenie wyzsze/srednie
specjalist higher education/
professional secondary
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C.d. Tab. 1

znajomos¢ co najmniej 1 jezyka|O|O|O[(O|O|O|(0O|0O|0O|(Z2|Z2|2(Z2]|2Z2|Z
obcego

the command of at least 1 foreign
language

Personel recepcyjny: wyksztatcenie
wyzszel/srednie specjalistyczne, zna-
jomos¢ co najmniej 1 jezyka obcego
Front Office staff: higher educa-
tion/professional secondary, the
command of at least 1 foreign
language

Kelnerzy, pokojowe, portierzy,
bagazowi i inny personel obstugi:
wyksztalcenie sSrednie zawodowe |O|O|(O|O|O|O|O|O|O|Zl|Zz|Z|Z|Z|Z
Ikursy specjalistyczne, znajomos¢
w podstawowym zakresie co naj-
mniej 1 jezyka obcego

Waiters, chambermaids, porters,
concierge and other servicing
personnel: professional secondary
education/  specialist courses,
working knowledge of at least 1
foreign language

Jednolity ubiér dla poszczegélnych (O O|O|O0|O0|O0|O|O|(O|(Of0O|Z|Z2|2Z2]|Z
stuzb hotelowych

Uniform for all hotel services

Obiekty w Polsce w 1999 r. — ogétem 1 25 283 240 295
844

Hotels in Poland in 1999 — 844 in

the gross

Miejsca noclegowe — ogétem 85 990 314 8 225 37 615 20919 18 917

Places of accommodation -
85,990 in the gross

Legenda: H — hotel, M — motel, P — pensjonat, O — obowigzkowo, Z — zalecane
Legend: H — hotel, M — motel, P — guest house, O — obligatory, Z — recommended

Zrédio: Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dn. 29.01.1999 r., Hotelowa ...
1999.
Source: Decree of the Prime Minister from 29/01/99, Hotelowa ... 1999.

Certyfikat 1SO informuje natomiast, ze w danym hotelu wprowadzono
system zarzgdzania zgodny z normg ISO 9001, co oznacza szczegdtowe
okreslenie czynnosci wszystkich zatrudnionych oraz wymagan, ktére
hotel stawia sobie i swoim wspotpracownikom. Posiadanie tegoz
certyfikatu oznacza pewnos¢, ze klient otrzyma witasciwy (zgodny
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umowa) produkt wykonany profesjonalnie i dostarczony we
wiasciwym czasie. Pewnosc ta wynika nie tylko ze stosowania (nawet
rygorystycznych) kryteridw oceny wewnetrznej, ale réwniez z faktu oceny
systemu przez niezaleznego specjaliste z zewnatrz.

Wedtug T. Knowles (2001), ze wzgledu na specyfike dziatalnosci firm
hotelarskich (i gastronomicznych) wprowadzenie formalnego i udoku-
mentowanego systemu jakosci wedtug standardéw ISO serii 9000
wymaga m.in.:

1. Przeglagdu kontraktow z klientami, czyli sprawdzenia (np. przez
dziat umow), czy klient sprecyzowat swoje potrzeby i czy firma moze sie
z nich wywigzac. Dotyczy to wszelkich rodzajow potrzeb klienta, zaréwno
zapewnienia noclegu i positkdw, jak i organizacji przyjecia weselnego,
jubileuszowego itp.

2. Kontroli takich obszaréw dziatalnosci, jak: pochodzenie i dostawa
surowcow do produkcji positkdw wykonanych przez odpowiednie dziaty,
ustalenie menu w restauracji itp.. Nalezy rowniez zwroci¢ uwage na
prace kuchni i baréw oraz wprowadzi¢ jasne zasady uzytkowania oraz
konserwacji sprzetéw i urzgdzen.

3. Nadzorowania dostawcow produktow i ustug (w tym pralniczych)
zwigzanych z utrzymaniem higieny. Nadzér ten winien by¢ dokonany
przez pracownikow dziatu zakupéw. Istotne jest tu opracowanie procedur
inspekcji badajacej higiene wszystkich pomieszczen — od pokoi gosci az
po hotelowe bary.

4. Przeszkolenia personelu w zakresie norm jakosci tak, by kazdy
pracownik wiedziat jak postepowa¢ z produktami lub ustugami nie-
spetniajgcymi wymagan oraz potrafit stwierdzi¢, gdzie popetniono btad
i okresli¢ termin jego naprawy, a takze zapobiega¢ podobnym pomyitkom
W przysztosci.

Przyktadowe wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig
wedlug standardu ISO w hotelach

Certyfikacja systemu zarzadzania jakoscia w hotelu Noma
Residence w Promnicach pod Tychami. Jest on pierwszym hotelem
w Polsce, ktory mogt pochwali¢ sie certyfikatem ISO 9001 wydanym
przez niemieckg firme RW TUVL.

1 Filozofig zarzadzania jakoscig (TQM) zainteresowaty sie réwniez inne hotele np.
Interferie Lublin czy Radisson Hotel Corporation.

43



Grazyna Broniewska

Certyfikat ISO 9001 przyznany Noma Residence traktowany byt przez
jego dyrekcje jako dodatek do uznanych juz w Polsce dokumentéw
Swiadczgcych o klasie obiektu, ale dodatek wazny, bo stawiajgcy
potrzeby klienta na pierwszym miejscu. Hotel ten jest rowniez reko-
mendowany przez Polskie Zrzeszenie Hoteli oraz znajduje sie w grupie
Polish Prestige Hotels. Zaréwno hotel, jak i restauracja o tej samej
nazwie funkcjonujg w ramach firmy Noma 2, w ktorej wszystkie zaktady
posiadajg certyfikaty dokumentujgce wprowadzanie systemu I1SO. Byt
to asumpt do tego, aby i hotel w Promnicach koto Tych ubiegat sie
o certyfikat ISO.

Po uzyskaniu certyfikatu hotel odwiedzito wielu menedzeréw branzy
hotelarskiej ,podglgdajgc” pionierskg dziatalnos¢ w tym wzgledzie, jako
ze wiasciciele i menedzerowie hoteli w Polsce czesto niewiele wiedzg
o tym certyfikacie (Birnbaum 1999). Dyrekcja hotelu prezentowata im
swojg polityke jakosci i niektére procedury:

~Wszystkie ustugi Swiadczone przez personel naszego obiektu sg na
najwyzszym poziomie, o czym $wiadczy fakt, iz hotel Noma Residence
w lipcu 1996 r. uzyskat rekomendacje Polskiego Zrzeszenia Hoteli,
a w grudniu tego samego roku zostat uhonorowany, jako pierwszy
w Polsce, certyfikatem 1ISO 9001.

Sprawnos¢ Systemu Zapewnienia Jakosci jest przedmiotem ciggtej
analizy, poddawana jest przegladom przez kierownictwo firmy oraz
kompetentnych pracownikow, przeszkolonych analitykow wewnetrznych.
Na podstawie informacji ptyngcych od klienta jesteSmy w stanie oceni¢
jego zadowolenie oraz wyciggng¢ konstruktywne wnioski.

System ISO 9001 w hotelu Noma Residence realizowany jest na
bazie Ksiegi Jakosci, do ktorej wstepem jest Polityka Jakosci.” (za:
www.polhotels.com/Katowice/NomaResidence/index.htm).

Wyjasniono m.in., ze najpierw firma ustala wymagania swych
klientow, a potem zastanawia sie, co nalezy zrobi¢, by te wymagania
spetni¢ i spisuje to w postaci wewnetrznych procedur. W procedurach
ujmuje sie réwniez wybor wtasciwych poddostawcow. Nastepnie to, co
zapisane, staje sie prawem. Hotel postanawia np., ze bedzie kupowat
tylko produkt (np. mydto) okreslonej, wysokiej jakosci. Zostaje to zapisa-
ne i dostawca nigdy nie bedzie mogt przywiez¢ mydta gorszego rodzaju.

Takie standardowe procedury mogg wprawdzie nie przewidzie¢
niektorych sytuacji, jednak w przypadku nietypowych wymagan klienta
(ktéry np. poprosi o zupe wedtug specjalnej receptury dla 2-letniego
dziecka) nalezy przewidzie¢, kto w tym przypadku podejmie decyzje
o realizacji i zapisa¢ to. Wdrozenie procedur logicznie okreslajgcych
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prace w hotelu nie powinno wiec kojarzy¢ sie z biurokracjg lecz
z ulatwieniem i ujednoliceniem dziatan zmierzajacych ku poprawie
jakosci swiadczonych ustug.

Koszt certyfikacji systemu w Noma Residence (zatrudniajgcym do 30
oso6b) wyniést okoto 10 tys. ztotych. Sporo wiecej kosztowato jednak
samo wdrozenie systemu (Birnbaum 1999).

Program Ibis 2003 — wdrozenie systemu jakosci w sieci hoteli
Ibis2. Sie¢ dwugwiazdkowych hoteli Ibis nalezgcych do francuskiej grupy
Accor posiada ponad 550 obiektow w 22 krajach. We Franciji prawie 300
hoteli tej sieci posiada certyfikat ISO 9002, w innych krajach wdrazany
jest on sukcesywnie. W roku 2000 posiadato go okoto 440 hoteli w 11
krajach europejskich. W 2002 r. rozpoczeto prace wdrozeniowe w ho-
telach mieszczgcych sie w Polsce, Szwecji i na Wegrzech. Jednoczesnie
rozpoczeto przygotowania majgce na celu wprowadzenie wszystkich
procedur postepowania na podstawie znowelizowanej normy ISO 9001:
20003. Zakonczenie przygotowan i przedstawienie polskich obiektéw
i catej sieci do certyfikacji zaplanowano na rok 2003.

Zainteresowanie systemami zarzgdzania jakoscia w sieci Ibis
rozpoczeto sie w 1993 r., gdy stwierdzono, ze dotychczasowy udziat
w rynku hoteli Ibis ulega zatamaniu. Procent tzw. obtozenia w hotelach
byt w fazie spadku, gdyz budynki byty coraz starsze i nie odpowiadaty
oczekiwaniom klientéw. Zarzad hoteli Ibis zareagowat na ten stan rzeczy,
przygotowujgc projekt przedsiebiorstwa Ibis 2003, ktérego cele sformu-
towano nastepujgco:

— kontynuowac polityke zmierzajaca do nieustannego rozwoju firmy,
zmobilizowac ekipy pracownikow,

— by¢ ciggle krok przed konkurencja,
proponowac produkt ciggle ulepszany,

— utrzymac¢ z klientami stosunki oparte na zaufaniu.

W ramach projektu zmobilizowano okoto 8000 oséb zainteresowanych
polepszeniem wizerunku marki. Wspolne wysitki podjete w tym kierunku,
pomysty zaczerpniete od wspotpracownikéw i ich kreatywnosc¢ dotyczgca
zdefiniowania celéw strategicznych na 2003 r. doprowadzity do

2 Opracowanie wtasne na podstawie analizy dokumentacji organizacyjnej sieci hoteli
Ibis.

3 Po nowelizacji wymagan w 2000 r., instytucje certyfikowane wedtug regulaminu
normy 1SO 9002 zostaty zobowigzane, by w ciagu trzech lat od certyfikacji dostosowaé
sie do wymagan zmodyfikowanej normy 9001.
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stworzenia wizji i okreslenia konkretnego dziatania, aby wprowadzi¢ te
wizje w czyn. Stworzono dokumentacje pt.: Le coeur lbis (Serce Ibis),
gdzie umieszczono wszystkie punkty dotyczgce proponowanego
produktu i ustugi. Wszystko to odnosito sie¢ do obietnicy jakosci dla
klienta i procedur, jakie bedg wdrozone, aby uzyskaé jego satysfakcje.
Dlatego przewidziano rozszerzenie dostepu do informacji o produktach
Ibisa (reklama, mozliwo$¢ znalezienia informacji rezerwacji przez
Internet) i opracowanie ankiet badajgcych satysfakcje gosci hotelowych,
a takze ,programu tzw. 15-minutowej gwarancji’, ktéry w przypadku
braku satysfakcjonujgcej reakcji ze strony firmy na niezadowolenie
goscia, gwarantuje darmowy nocleg. Okreslono tez, ze celem wpro-
wadzenia normy jakosci ISO jest zdobycie zaufania klienta,
utwierdzenie go w przekonaniu, ze dokonal stusznego wyboru,
usatysfakcjonowanie go poziomem ustug oraz sprawienie, aby byt
sklonny do ponownego zakupu.

Certyfikat ISO 9002 (obecnie juz ISO 9001) dla hoteli Ibis obejmuje
trzy obszary dziatalnoéci, ktére odrdzniajg je od hoteli konkurencyjnych:

— zakwaterowanie, ktore jest mozliwe przez catg dobe bez przerwy,

— $niadanie dla tzw. rannych ptaszkéw od godziny 4.00 do 6.30,

— serwowanie cieptych i zimnych przekagsek 24 godziny na dobe.

Wydaje sig, ze dziatania zmierzajgce do zdobycia i utrzymania przez
sie¢ hoteli Ibis certyfikatu jakosci mogg by¢ gwarancjg jakosci dla wielu
duzych firm, przysparzajgcych przez caty rok hotelom klientow.
Certyfikat 1ISO swiadczy o tym, ze hotele lbis zapewniaja swym
klientom jednakowy poziom oferty niezaleznie od kraju, w jakim
znajduje sie hotel.

Nalezy tu jeszcze wyraznie podkreslic wspétodpowiedzialnos¢ catej
sieci hoteli za jakosé¢ w kazdej placéwce. Zatozono bowiem, ze jesli
jeden tylko hotel bedzie miat negatywny wynik audytu (i nie naniesie
poprawek we wskazanym terminie), spowoduje to utrate certyfikatu dla
catej sieci.

W kierunku TQM — kompleksowego zarzadzania jakoscia

Przykitad japonski — narzedzia zarzadzania jakoscia w Osrodku
Wypoczynkowym Hawaje. Japonczycy nie wdrazajg certyfikatow 1SO.
Przedsiebiorstwa japonskie (przemystowe czy ustugowe) wybraty Sciezke
realizowania filozofii TQM poprzez ciggte, kompleksowe usprawnienia,
zwane po japonsku kaizen. Przypatrzmy sie owym ,matym kroczkom”
w jednym z japonskich osrodkow wypoczynkowych.
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Tabela 2. Przyktady sterowania wybranymi procesami obstugi klienta
w Osrodku Wypoczynkowym Hawaje

Table 2. Examples of controlling some processes of customer service

in Hawaje holiday centre

Pierwszo- Elementy
rzedne Drugorzedne Trzeciorzedne zapewnjepia
(zachowanie) (pragnienia) (funkcje) jakosci Normy
First-rate Second-rate Third-rate Elements Norms
(behaviour) (desires) (functions) guaranteeing
the quality
Kupno biletu Czy moznago |Czyczas Czas czekania Mniej niz 15 min.
wstepu !(upié szybko czelfa_niajest Awaiting time w ok_resi_e
Purchase of i fatwo? wlasciwy? natezenia ruchu
an entrance Can it be pur- |Is the awaiting Shorter than 15
ticket chased time suitable? min. in high
quickly and season
easily?
Czy nie ma Liczba Jeden na 2000
btedu w cenie popetnionych os6b lub mniej
lub w_ydanej btedow One out of 2000
reszcie? Amount of people
Is the price and | mistakes
change
correct?
Plywanie Czy plywano |Czy basen jest |Zawartosé chloru | Ponad 0,1 ppm
Swimming z_przyjemnos- | czysty? Chlorine content | Over 0.1 ppm

cig?
Was the swim
nice?

Is a swimming-
pool clean?

Stopien
zanieczyszczenia

Mniej niz 5 stopni
Fewer than 5

Level of water degrees
pollution
Czy temperatura | Temperatura Latem 27-28°C
jest wtasciwa? wody In summer
Is the tempe- Water 27-28°C
rature suitable? |temperature Zima 30-31°C
In winter
30-31°C
Temperatura Latem 26-30°C
w pomieszczeniu | |4 summer
Temperature 26—30°C
inside Zima 25-28 °C
In winter
25-28°C
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conveniently?

Time between
seating guests
and serving
water

C.d. Tab. 2

Spozywanie Czy obstuga Czy woda jest Czas pomiedzy Mniej niz 2 minu-

positkéow jest dobra? przynoszona posadzeniem ty w czasie naj-

Meals Is the service | kiedy nalezy? gosci przy stole wiekszego ruchu
efficient? Is water served | @Podaniem wody | gphorter than 2

min. in high
season

Czy czas
oczekiwania na
jedzenie jest
wlasciwy?

Is meal-
awaiting time
suitable?

Czas oczekiwania
na zamoéwione
jedzenie

Meal awaiting
time

Mniej niz 10 minut
w okresie naj-
wigkszego ruchu

i mniej niz 6 minut
normalnie
Shorter than 10
min. in high
season and
shorter than 6
min. on average

Czy czas nakry-
wania do stotu
jest wtasciwy?
Is the table
setting time
suitable?

Czas sprzatniecia
nakrycia stotu
Time of clearing
a table

Mniej niz 2 minuty
Shorter than 2
min.

Liczba
niedociagnie¢
odkrytych
podczas
rutynowych
kontroli

Amount of
deficiencies
observed during
routine check-out

Orocznie
0 annually

Zrodto: N. Nakata, T. Ikezawa (1992).
Source: N. Nakata,T. Ikezawa (1992).

Osrodek Wypoczynkowy Hawaje znajduje sie okoto 200 km na pétnoc
od Tokio nad japoriskim brzegiem Pacyfiku. Zbudowano go na poczatku
1964 r. na terenie porzuconej kopalni wegla Joban, gdzie od setek lat
wystepujag tzw. gorgce zrodta. Poza tym nie ma tam innych atrakcji (np.
pieknych widokow czy zabytkowych
spowodowaty, ze w celu przyciggniecia klientow trzeba bylo stworzyé
o$rodek wypoczynkowy, ktéry bylby szczegdlnie atrakcyjny, niezwykly
i zapewniat obstuge, jakiej nie mozna znalez¢ gdzie indziej. Postano-
wiono wykorzysta¢ gorgce zrodta dla stworzenia ,nowych” Hawajow,

ruin).

Te naturalne warunki
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ziemi wiecznego lata, gdzie klienci w kazdym pokoju hotelowym mogliby
relaksowac¢ sie bez wzgledu na pogode w gorgcej, zrédlanej kapieli.
Poza hotelem (z basenem) wybudowano Park Wodny pod koputg
w ksztatcie krysztatu diamentu, o powierzchni 6 tys. m? oraz Park
Wiosenny i liczne parkingi. Rocznie odwiedza ten osrodek okoto 1,8 min
gosci (Nakata, lkezawa 1992).

Kierownictwo osrodka do zarzadzania zastosowato filozofie TQM.
Podkre$lano, ze zrozumienie poziomu oczekiwan klientow jest
pierwszym krokiem do, jak to okreslano, ,ustug ptyngcych z serca”.
Stosujgc metody badania oczekiwan klientow (ankieta, badanie zacho-
wan, metoda wywiadoéw i doswiadczenie pracownikéw) opracowano dla
kazdego dziatania elementy zapewnienia jakosci.

Wiele ulepszen uzyskano dzieki dobrej i odpowiedzialnej pracy Kot
Jakosci. Zwrdécono przy tym uwage na fakt, ze 90% oséb zatrudnionych
w tym osrodku tworzyto personel liniowy, majgcy do czynienia
bezposrednio z gosé¢mi. Na nich tez oparto prace K&, zajmujac sie
podniesieniem poziomu bezposredniej obstugi gosci. W pracy tej przyjeto
dwa istotne zatozenia:

1) wszyscy pracownicy winni mie¢ swiadomos¢, ze klient jest na
pierwszym miejscu,

2) dokonujgc ulepszen metody, kazdy pracownik odkryje, ze
sprawiajgc rados¢ klientowi, sam réwniez odczuwa rados¢.

Wspolnym wysitkiem personelu i kierownictwa opracowano normy dla
realizowanych w osrodku procesow zwigzanych np. z kupnem biletu
wstepu, ptywaniem czy spozywaniem positkow (Tab. 2).

Prowadzono szerokg, permanentng dziatalno$¢ majacg za zadanie
ciggte ulepszanie ustug. W tym celu przeprowadzono szkolenie
obejmujgce nawet takie elementy, jak: usmiech, ubranie, jezyk czy
zwroty, ktérych nalezy uzywaé w rozmowie z gosc¢mi. Zatozono, ze
dziatalnos¢ usprawniajgca, odpowiadajgca na oczekiwanie goscia,
powinna by¢ prowadzona nieustannie.

W tabeli 3 zaprezentowano trzy przyktady takich dziatan
usprawniajgcych. Dziatania te mogg by¢ przyktadem permanentnej troski
0 podniesienie poziomu zadowolenia klientéw, do obliczenia ktérego
stosowano wzor:

Liczba przypadkéw Liczba przypadkéw
Poziom wysokiej oceny - niskiej oceny
zadowolenia =
klientéw Catkowita liczba ocenianych przypadkow
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Tabela 3. Dziatania usprawniajace opisane przez personel Osrodka
Wypoczynkowego Hawaje w odpowiedzi na oczekiwania klientow

Table 3. Improvements described by the personnel of Hawaje holiday centre

in response to guests’ demands

Przyktad I. Dziat obiektéw rekreacyjnych

Osiaganie i utrzymywanie odpowiedniej temperatury pod koputami Parku Wodnego

Example |. Recreation department

Maintaining proper water temperature under domes of Aqua park

Dlaczego
zajeliSmy sie tym
problemem?
Why have we
dealt with that
problem?

Pomimo naszego hasta ,,Krainy Wiecznego Lata” byly skargi klientéw, ze
jest zimno. Wobec tego rozwazyliSmy norme temperatury pod koputa.
Nastepnie udoskonaliliSmy prace naszych klimatyzatorow

Despite our motto of ,The land of eternal summer” guests complained of
cold which resulted in reconsidering temperature norms under the
domes. Next we improved our air-conditioning system.

Metoda
Method

Studiujac zachowania gosci w réznych temperaturach otoczenia i na
podstawie doswiadczen pracownikéw w tym dziale stwierdzilismy, ze
najlepsza temperatura w  zimie wynosi 25-28°C. Nastepnie
wyregulowaliSmy klimatyzator tak, zeby temperatura pod koputa wynosita
wiasnie tyle w chwili otwarcia o godz. 10 rano. Innymi stowy,
sporzadziliSmy rownanie, ktére uwzgledniato temperature pod kopula
o godz. 6 rano, czas potrzebny do uruchomienia i dziatania klimatyzatora,
temperature na zewnatrz, szybkos¢ wiatru itp., poniewaz kazdy z tych
elementow ma wplyw na czas pracy klimatyzatora konieczny do
osiaggniecia wlasciwej temperatury o godz. 10 rano.

Observing guests’ behaviours in different temperatures and con-sidering
the staff's experience in this matter we realized that the best winter
temperature is between 25-28°C. Next we set norms for air-conditioning
system so that the temperature under the dome should be right at
opening at 10 a.m. In other words, we applied the equation which
considered temperature under the dome at 6 a.m. time needed to start
air-conditioners, external temperature, wind speed etc. since each of
these elements influences working time of air-conditioning necessary for
achieving proper temperature at 10 a.m.

Rezultaty
Results

Wahania temperatury pod koputa o godz. 10 rano zostaly zmniejszone
Fluctuation of temperature under the dome at 10 a.m. was decreased

Przyktad Il. Sekcja restauracji
Skrécenie czasu oczekiwania
Example Il. Restaurant section
Reduction of awaiting time

Dlaczego
zajelismy sie tym
problemem?
Why have we
dealt with this
problem?

Restauracje w okresie sezonu sa zawsze bardzo =zatloczone, co
powodowato niezadowalajaca obstuge. Otrzymalismy wiele skarg klientow.
Restaurants in high season are always overcrowded which resulted in
inefficient service. We have received a lot of complaints from our
guests.
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C.d. Tab. 3

Metoda
Method

Przeprowadzilismy wywiady z klientami pytajac, jakie sg ich skargi oraz
robiliSmy filmy video rzeczywistego przebiegu obstugi. StwierdziliSmy, ze
rzeczywiscie najwigkszym problemem byl czas oczekiwania. Nasza norma
wynosita 15 min., podczas gdy faktycznie czas oczekiwania wynosit az 40
min. Na podstawie obrazu z video i monitoréw analizowaliSmy przyczyny
tego zjawiska, a nastepnie przedsiewzigliSmy odpowiednie srodki.

We interviewed our guests asking them about their complaints and we
recorded our staff in the process of serving guests. We concluded that
the biggest problem was awaiting time. Our norm was 15 min. while the
real time was about 40 min. We analysed video films and monitors in
search for reasons, then we analysed reasons, finally taking some
measures.

Rezultaty
Results

Naszym osiagnigeciem bylo obnizenie normy czasu oczekiwania do mniej
niz 10 min.
We succeeded in limiting the time to less than 10 min.

Przyktad lll. Sekcja wystepéw artystycznych

Zwiekszenie zadowolenia klientéw poprzez polepszenie jakosci dzwieku i jakosci wystepow

Example Ill. Entertainment section

Increased satisfaction of guests due to improved quality of sound and quality

of performances

Dlaczego
zajeliSmy sie tym
problemem?
Why have we
dealt with this
problem?

Na podstawie ankiety dotyczacej gtéwnego pokazu (tanca tahitanskiego,
tanca hula, muzyki pop), ktéry organizowata ta wiasnie sekcja, zostato
stwierdzone, ze glosy wykonawcéw muzyki pop byly za silne (23%) i ze
jakos¢ dzwigku byta niezadowalajaca (30%). StwierdziliSmy tez, ze klienci
przywiazuja duzg wage do dzwieku, ktéry w naszym przypadku byt zly.
With reference to a survey conducted about the main show (Tahitian
dance, hula dance, pop music) organized by this section, it was stated
that voices of pop musicians were too loud (23%) and the quality of
music was dissatisfying (30%). We also concluded that our guests pay
attention to the quality of sound, which in case of our centre was bad.

Metoda
Method

SprawdziliSmy jako$¢ dzwieku. ZainstalowaliSmy aparat do mierzenia sity
dzwieku w sali teatralnej i zmieniliSmy roztozenie jego sity. NaradziliSmy sie
z wykonawcami i ustaliliSmy poziom na 35-95 db/m. OdkryliSmy réwniez,
ze na poszczegolnych fotelach w audytorium istniato duze zré6znicowanie w
poziomie styszalnosci niskich dzwigkéw. Zostato to rowniez poprawione.
We checked the sound quality. We installed an apparatus to measure
the volume of sound in a theatre changing the sound distribution. We
consulted our contractors and we leveled the sound to 35-95 db/m. We
also realized that in the auditorium there was a variety of audibility level
of low sounds. It was improved as well.

Rezultaty
Results

Po przeprowadzeniu nowej ankiety okazalo sie, ze problem sily gtosu
zostal rozwigzany i skargi na jako$¢ zmniejszyly si¢ z 30% do 8,5%.

After conducting a new survey it appeared that the problem of sound
volume was solved and complaints dropped from 30% to 8,5%.

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie N. Nakata, T. Ikezawa (1992).
Source: Author’s elaboration after N. Nakata, T. lkezawa (1992).
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Zarzadzanie jakoscia, czyli damy i dzentelmeni w hotelu Ritz
Carlton. Hotel ten obrat za swoje credo nastepujgcg fraze: ,We are
ladies and gentelmen serving ladies and gentelmen”. Natomiast nasta-
wienie na jakos¢ zostato sformutowane w postaci catostronicowego
tekstu obejmujgcego wiele aspektéw dokonywania wyboréw stra-
tegicznych (w tym roéwniez wybdér typu goscia) oraz zachowan pro-
jakosciowych (Brilman 2002). W misji tej zawarto m.in. nastepujgce
zatozenia:

1. By¢ liderem jakosci w przemysle hotelarskim oraz zapewniac bar-
dzo wysoki poziom ustug zdefiniowany jako: autentyczno$¢, szacunek,
personalizacja, piekno, komfort, czysto$é, doswiadczenie, wyjatkowa
wartosg¢.

2. Wyraznie definiowaé gosci oraz partneréw i dostawcow.

3. Dobiera¢ menedzeréw, ktérzy pomagajg pracownikom w ofero-
waniu gosciom ustug najwyzszej jakosci oraz pracownikow, ktorzy
podzielajg gtoszone przez firme wartosci.

4. Wyposazy¢ kazdego pracownika w karnet, obowigzkowo noszony
w kieszonce koszuli, w ktérym bedzie zapisane credo firmy oraz trzy
etapy obstugi goscia zgodne z przyjetg misja, {j.:

— goragce i serdeczne powitanie — nalezy przy tym uzywac nazwiska
goscia zawsze, Kiedy jest to mozliwe,

— wyprzedzajgce odczytywanie i zaspokajanie potrzeb goscia,

— serdeczne pozegnanie — gos$¢ powinien ustysze¢ gorgce ,do
zobaczenia” wraz z uzyciem nazwiska goscia.

W karnecie tym znajduje sie takze 20 fundamentalnych zasad
opracowanych w wyniku miedzynarodowych, ankietowych badan potrzeb
i preferencji gosci. Do istotniejszych nalezy zaliczy¢:

a) credo firmy powinno by¢ znane, spdjne i z zaangazowaniem
stosowane przez wszystkich pracownikéw (zasada nr 1),

b) kazdy pracownik, ktéry spotyka sie ze skargg goscia, powinien
czuc sie odpowiedzialny za naprawienie btedu (zasada nr 8),

c) caly personel powinien nieustannie zapewnia¢ spokdj gosciowi
i natychmiast reagowac na pojawiajgce sie problemy (zasada nr 9),

d) personel powinien utrzymywac¢ pozytywny kontakt z gosciem
uzywajgc odpowiedniego stownictwa: ,dzien dobry”, ,oczywiscie”,
.pardzo chetnie” itp., zgodnie z hastem: ,USmiechaj sie. JesteSmy na
scenie” (zasada nr 12),

e) uniformy winny by¢ nieskazitelnie schludne (zasada nr 13).
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Zwrot ku przysziosci, czyli zatozenia jakosciowe w Novotelu
(grupa Accor). W latach 1993-1994 Novotel podjagt wielkg operacje
zmian pod hastem ,zwrot ku przysztosci”. Podstawg tych zmian byta
jakosciowa triada: goscie — ludzie (personel) — zarzadzanie.

Wypracowano wowczas zasady nowej ,osobowosci” hotelu, jego
nowe logo, architekture i liternictwo, nowg filozofie dziatania przedsta-
wiong mottem: ,Witajcie, jesteScie u siebie!”, oraz czteroletni plan
inwestycyjny renowaciji hoteli (Brilman 2002). Przedefiniowano tez wizje
rozwoju firmy opierajac jg na nastepujgcych zasadach:

1) organizacja stuzy gosciom,

2) centrum organizacji jest dyrektor (,pan domu”), ktéry stuzy przede
wszystkim gosciom,

3) w rozwoju personelu obowigzuje nastepujgce przestanie: ,Szkota
Novotela — to szkota zycia. Tutaj sie uczysz, zmieniasz, bawisz i roz-
wijasz”,

4) najwazniejsze jest osiem nastepujgcych wartosci: zaufanie, dobra
wola, umiejetno$¢ wstuchiwania sie, dyscyplina, pomaganie sobie,
odwaga, dawanie dobrego przyktadu, dobry humor,

5) organizacja dba o rownowage miedzy:

— zaufaniem i prawem do podejmowania ryzyka,

— sptaszczong strukturg organizacyjng a odmioma wczesniej wymie-
nionymi podstawowymi warto$ciami,

— autonomig i czterema gtdwnymi zasadami funkcjonowania, fj.:
stuzeniem pomocg klientowi przez caty personel (subsydiarnosc),
poszanowaniem standardow umow franchisingowych, dostosowaniem
swojego poziomu wstuchiwania sie w zyczenia klienta oraz uznawaniem
waznosci decyzji podjetych przez personel bezposrednio obstugujacy
klientow.

Popularyzacja idei TQM w hotelarstwie polskim. Poczgwszy od
1997 r., popularyzacji idei TQM w hotelarstwie podjeta sie w Polsce
Fundacja Teraz Polska, organizujgc konkurs dla polskich hoteli
wzorowany na amerykanskim konkursie o nagrode jakosci im. Malcolma
Baldrige'a. Jest on przeznaczony (podobnie jak konkurs o europejska
lub polskg nagrode jakosci) dla przedsigbiorstw, ktére zdobyly juz
certyfikat ISO serii 9000 i kontynuujg swg droge ku kompleksowej
jakosci. W pierwszym roku trwania konkursu kryteria amerykanskie
okazaty sie jednak zbyt trudne dla hoteli polskich. Zgtosito sie 100
obiektow, ale juz na wstepie wiele odpadio, nie dostarczajgc petnej
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dokumentacji (Hotelowa ... 1999). Nastepnie dokonano wiec poprawek
w regulaminie, dostosowujgc je do mozliwosci polskich obiektéw.

Obecnie ocena w konkursie sktada sie z trzech czesci:

— najpierw wiasciciele hotelu dokonujg samooceny podajgc kategorie
zaktadu i rodzaje swiadczonych ustug,

— potem dane te weryfikowane sg przez komisje dziatajgcg incognito,

— w koncu komisja ujawnia sie i ogtasza zdobywce nagrody.

Dla polskich hoteli konkurs o godto Teraz Polska jest kolejnym obok
np. konkursu o Ztoty Klucz (organizowanego przez Polskie Zrzeszenie
Hoteli) czy tez konkursu o Zlotg, Srebrng Ilub Brgzowg Malwe
(przyznawane przez gosci hotelowych). W branzy hotelowej panuje
jednak przekonanie, ze poprzeczka tego konkursu ustawiona jest bardzo
wysoko. Opinia ta wydaje sie wynika¢ z matej znajomoéci zasad filozofii
TQM i systemow zarzadzania jakoscig w srodowisku kierujgcych polskimi
obiektami noclegowymi. Instytucje, ktére choéby raz dokonaty
samooceny (czy to wedtug regulaminu konkursu Baldrige'a, europejskiej
samooceny EFQM czy tez Polskiej Nagrody Jakosci) doceniajg to
narzedzie ciggtego doskonalenia sie.

Kompleksowa jakos¢ w catej firmie

Bez wzgledu na to, jaki system zarzgdzania jakoscig wprowadzi firma
hotelarska (tzn. czy bedzie to droga zmierzajgca do zdobycia certyfikatu
ISO czy wiasna Sciezka ku ciggtemu doskonaleniu ustug w mysl| zasad
TQM) musi on by¢ z definicji systemem kompleksowym. Zaden system
nie bedzie bowiem skuteczny, dopdki nie zostanie odpowiednio
zaprojektowany i wdrozony w catej firmie (Knowles 2001). System
kompleksowego zarzgdzania jakoscig (TQM) nie jest bowiem kolejng
technikg zarzgdzania, lecz filozofig, sposobem myslenia, na ktérym
opiera sie kultura organizacyjna firmy. Praktyczng konsekwencjg
wprowadzenia systemu TQM w firmach hotelarskich jest skupienie uwagi
kierownictwa na zaspokajaniu potrzeb klientéw, co nieuchronnie wigze
sie ze zmianami organizacji i stylu kierowania. Wymaga to réwniez
stworzenia prostego mechanizmu gromadzenia informacji zwrotnej
od klientow, dziatan prewencyjnych oraz szybkiego korygowania btedow.
Cechg takiego sposobu zarzadzania jest systemowe podejscie
do jakoséci, tj. powierzenie obowigzku dbania o przestrzeganie
okreslonych standardéw nie pojedynczym pracownikom czy dziatom,
lecz catemu personelowi firmy. System zarzgdzania jakoscig musi byé
wyraznie zorientowany na zaspokajanie potrzeb klienta zewnetrznego,
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a poszczegolni pracownicy (czyli klienci wewnetrzni) winni dobrze
rozumie¢ swoje role i ponosi¢ petng odpowiedzialno$¢ za wykonanie
zadan sktadajgcych sie na ostateczny wynik. Bowiem warunkiem
pomysinego wdrazania zasad TQM jest zaangazowanie kazdego
pracownika we wszystkie procesy zachodzgce na réznych szczeblach
funkcjonowania obiektu hotelarskiego oraz przodujgca rola kierownictwa,
od ktérego zalezy sukces wdrazania zmian. Hotel z funkcjonujgcym
systemem TQM jest miejscem, w ktérym kazdy pracownik zna strukture
organizacyjng i potrafi sie w niej odnalez¢ (Szrejner 2001). Pracownik
takiego hotelu jest kompetentny, jak rowniez ma stworzone takie warunki
pracy, w ktérych jest w stanie dostarczy¢ ustuge najwyzszej jakosci,
a zyczenia klientow hotelu spetniane sg bez zastrzezeh.
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Strony internetowe

www.polhotels/Katowice/NomaResidence

Not only hotel stars speak volumes for the standards of services;
in other words about total quality management

Summary

Any hotel to boast high occupancy rate must be managed in agreement with
recognized needs of its guests. Such services are rendered when the rules of
complex policy of total quality management (TQM) have been introduced. One
of the methods facilitating the application of these rules is the certification
according to demands of international standards 1SO series 9000. However, one
should fully realize that ISO certificate does not guarantee luxury in a hotel.
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Being certified does mean that a guest is sure to obtain PROPER (in
accordance with a contract) product performed professionally and delivered
in time. The article also presents hotel activities to obtain 1ISO standards and
these hotels which resigning from the certification have chosen more complex
way of following TQM policy through constant improvement called kaizen in
Japanese.

Translated by Elzbieta Lubinska
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