Bernadeta HOLDERNA-MIELCAREK

Akademia Ekonomiczna w Poznaniu

Strategie konkurencji na rynku
turystycznych uslug noclegowych

1. Sily napedowe konkurencji wewnatrz sektora
turystycznych usiug noclegowych

Podstawowe znaczenie dla wspotczesnie dzialajacych podmiotow gospo-
darczych w warunkach rynkowych posiada utrzymanie pozycji w da-
nym sektorze. Dzialania podejmowane przez firmy zmierzajace do
wyszukania takiej pozycji stanowia cel strategii konkurencji. Istota
formulowania strategii konkurencji jest odniesienie przedsig¢biorstwa
do jego otoczenia. Jakkolwiek wlasciwe otoczenie jest bardzo szerokie,
obejmujace oprocz sit ekonomicznych réwniez spoleczne, to kluczowym
elementem otoczenia firmy jest sektor (sektory), w ktorym konkuruje.
Jego struktura wywiera silny wptyw na okreslenie konkurencyjnych
regul, a takze strategii, ktore firma moze stosowac¢!. Stan konkurencji
zalezy od pieciu podstawowych sit konkurencyjnych przedstawionych
narysunku 1. Majac na uwadze tezy M. Portera, rozpoznanie znaczenia
poszczegolnych sil napedowych wewnatrz sektora turystycznych ustug
noclegowych prowadzi do okreslenia silnych i slabych stron przedsie-
biorstwa swiadczacego ustugi noclegowe, pozwala na umiejscowienie
jego pozycji w sektorze oraz umozliwia sformulowanie strategii, ktora
przynies¢ moze najwieksze korzysci.

Wejscie nowego podmiotu gospodarczego do sektora turystycznych
ustug noclegowych, wnoszacego nowe zdolnosci ustugowe, prowadzi do
zajecia przez niego fragmentu rynku. W efekcie ceny ustug noclegowych
moga ulec obnizeniu albo dotychczasowe koszty firm sektora moga
wzrosnac¢, zmniejszajac tym samym rentownosc.

Mozliwos¢ wejscia na rynek turystycznych ustug noclegowych nowe-

! M. E. Porter, Strategia konkurencji. Metody analizy sektorow
i konkurentow, PWE, Warszawa 1992, s. 21.
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go konkurenta moze przejawiaé si¢ w postaci pojawienia sie kapitatu
zagranicznego, co stanowi w obecnej sytuacji gospodarczej obiektow
noclegowych pewne zagrozenie. Poza wprowadzeniem dodatkowego
potencjalu ustugowego zagraniczne podmioty gospodarcze charakte-
ryzuja sie duzym doswiadczeniem dzialania w wolnorynkowych warun-
kach walki konkurencyjnej, posiadajac sprawdzone strategie w zakresie
prawidlowego wykorzystania posiadanego potencjatu, obstugi konsu-
menta, prowadzenia poprawnej akcji reklamowej itd. Przewaga konku-
rencyjna tych podmiotéow moze okazaé¢ si¢ znaczna w poréwnaniu
z 20-letnim lub starszym kapitalem materialnym polskich hoteli wyma-
gajacych innowacji zgodnych z trendami przelomu wiekoéw oraz w po-
rownaniu z czynnikiem ludzkim, ktoéry w polskich warunkach
charakteryzuje sie brakiem swiadomosci o jego decydujacym znaczeniu
w obstudze klientow, co wptywa na tworzenie zysku w przedsiebiorstwie
oraz zagwarantowanie stanowiska pracy. Odmienna sytuacja zaryso-
wuje sie wsrod nieduzych, prywatnych, czesto rodzinnie prowadzonych
obiektow swiadczacych turystyczne ustugi noclegowe. Ze wzgledu na
transformacje systemu dokonana w roku 1989 i dogodne warunki
prawne, obiekty te sa nowoczesne, wyposazone w najnowsze urzadze-
nia, a ze wzgledu na swoja prosta strukture organizacyjna i niewielkie
rozmiary szybko reaguja na zmiany i zastosowuja si¢ do zadan klientow.
Przy ocenianiu grozby zajecia rynku przez nowo wchodzacego naleza-
loby zbadaé, jak daleko nabywcy przy podejmowaniu decyzji zakupu
ustug noclegowych kieruja si¢ przyzwyczajeniami i lojalnoscia do raz
wybranego obiektu noclegowego (sieci hoteli), a kiedy rezygnuja z doty-
chczasowych ustug - rozpoznaé z jakich przyczyn. Problematyka ta
dotyczy obszaru badan zachowan konsumentow.

Czynnikiem hamujacym decyzje wejScia na rynek turystycznych
ustug noclegowych w Polsce moglaby sta¢ sie niestabilnosé¢ polityczno-
prawna dla inwestoréw zagranicznych, a dla krajowych - niekorzystny
system finansowo-kredytowy, ktory z kolei jest korzystniejszy dla kapi-
talu obcego. Generalnie mozna okresli¢ bariery wejscia do sektora
turystycznych ustug noclegowych jako powazne. Gdy wejscie nowego
podmiotu gospodarczego stanie sie¢ rzeczywistoscia, spowoduje duze
zagrozenie dla dotychczasowych obiektow swiadczacych turystyczne
ustugi noclegowe.

Mozliwos¢ wystepowania w danym sektorze ustug substytucyjnych,
skutecznie zastepujacych ustugi noclegowe swiadczone przez obiekty
turystyczne, spowodowaé¢ moze ograniczenie swym istnieniem zyskow
w tym sektorze i moze okresli¢ putap cen wyznaczonych przez dotych-
czas funkcjonujace przedsi¢biorstwa. Przykladem jest np. korzystanie
przez nabywcow z ustug srodkow transportu swiadczacych jednoczes-
nie ustuge noclegowa badz tez pojawienie si¢ na rynku oferty w postaci
dogodnych polaczen lotniczych pozwalajacych wyeliminowaé¢ koniecz-
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nos¢ skorzystania z noclegu. Naciski zwigzane z wyrobami substytucyj-
nymi w sektorze turystycznych ustug noclegowych nalezy rozpatrywac
rowniez w kontekscie zagrozen konkurencyjnych firm wytwarzajacych
zupelnie odmienne dobra i ustugi. Konsument moze bowiem wolne
srodki finansowe przeznaczy¢ na pobyt w hotelu, pensjonacie, uzdro-
wisku, lecz moze je rowniez przeznaczy¢ na zakup innych dobr mate-
rialnych, np. anteny satelitarnej. Stad tez walka o konsumenta w tym
sektorze ustug toczy si¢ na wielu polach, a nie tylko wsrod tzw.
najblizszych konkurentoéw, czyli przedsigbiorstw o analogicznym lub
zblizonym profilu asortymentowym oraz przestrzennym zasiegu dziata-
nia i podobnym udziale w rynkuz. Sita przetargowa nabywcow opiera
si¢ na dazeniu do obnizenia cen oraz dazeniu do podnoszenia jakosci
ustug lub zwigkszenia zakresu obstugi. Jest ona tym wi¢ksza, im wiecej
nabywcy zakupuja wolumenu ustug oraz im wi¢kszy ulamek kosztow
nabywcy stanowi zakup danej ustugi. Im bardziej ustugi zakupowane
w sektorze sa zblizone, a nie zréznicowane, oraz nabywca dysponuje
peina informacja o popycie, biezacych cenach na rynku, niekiedy i
kosztach ustugodawcy, tym lepsza posiada on pozycje przetargowa.
Istotne znaczenie dla objecia pozycji strategicznej przez przedsiebior-
stwo posiada doboér grupy nabywcow, ktorym swiadczy ono ustugi.
Pojedyncze segmenty rynku posiadaja bowiem zréznicowana sile w
zaleznosci od stopnia wyczulenia na ceng i jakos¢ ustugi.

Nie mniejsze znaczenie w walce konkurencyjnej posiada sila prze-
targowa dostawcow przejawiajaca si¢ podnoszeniem cen lub obniza-
niem jakosci sprzedawanych ustug. Dla podmiotéw gospodarczych
sektora turystycznych uslug noclegowych istotne znaczenie posiada
fakt ich duzego rozproszenia i z tego powodu dostawcy moga wywierac
znaczny wplyw na poziom cen, jakos¢ oraz warunki dostawy. Uzalez-
nienie to wynika z koniecznosci wypelnienia wlasnych zobowiazan,
ktore w przypadku zle prowadzonej polityki wobec dostawcow moga
przyczynic sie do ich niezrealizowania badz niedostatecznej ich jakosci
czy tez zbyt wysokiej ceny. Z drugiej strony zarysowuje si¢ ograniczony
zakres uzaleznienia turystycznych obiektow noclegowych ze wzgledu
na charakter prowadzonej dzialalnosci wymagajacej wspotpracy z do-
stawcami obslugujacymi rowniez inne sektory (Srodki czystosci, pral-
nie, przemyst meblowy, przemyst papierniczy itd.).

2 J. Altkorn, Marketing w turystyce, PWN, Warszawa 1994, s. 58.
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2. Podstawowe strategie konkurencji

Rywalizacja miedzy konkurentami polega na zdobyciu jak najlepszej
pozycji na rynku. Osiagniecie tego celu moze zostaé zrealizowane
poprzez wybor konkretnej strategii dzialania, ktora stanowi¢ moze
konkurencja cenowa, wprowadzanie nowych rodzajow ustug, powie-
kszanie zakresu obstugi klientow, zwiekszenie dostepnosci ustug w
kanatach dystrybucji, podnoszenie jakosci ustug czy tez aktywna akcja
promocyjna. Prezentowane w literaturze w sposob wyczerpujacy formy
konkurencji pozwalaja na zaakcentowanie niektorych z nich w celu
okreslenia znaczenia koncepcji Total Quality Management (TQM) przed-
stawionej w dalszej czesci artykutu.

Wyroéznione przez Michaela Portera® trzy rodzaje strategii, za pomoca
ktorych mozna uzyskiwa¢ wyniki lepsze od innych firm w danym
sektorze, pozwalaja okresli¢ nastepstwa przyjetej strategii konkurencji
przez podmioty gospodarcze sektora turystycznych ustug noclegowych.
Naleza do nich:

e wiodaca pozycja pod wzgledem kosztow calkowitych;

e zroznicowanie;

e koncentracja.

W przypadku obrania pierwszej mozliwosci polegajacej na zdobyciu
wiodacej pozycji w sektorze pod wzgledem kosztow catkowitych, obiekty
Swiadczace ustugi noclegowe zmuszone sa do Scistego kontrolowania
kosztow bezposrednich i ogélnych. Minimalizacja kosztow, ktora przy-
nosi¢ mogtaby firmie wyzsze od przeci¢tnych zyski, doprowadzi¢ moze
do obnizenia jakosci i poziomu obstugi. Z drugiej strony wysokie zyski
umozliwilyby inwestycje w nowe urzadzenia i nowoczesne wyposazenie
dla utrzymania tej pozycji. Pochodna minimalizowania kosztow jest
obnizka ceny uslugi noclegowej. Cena miala zawsze duze znaczenie dla
nabywcy i dzieki temu strategia ta przyczynic si¢ moze do pozyskania
znacznego udzialu w rynku. Cena ustugi noclegowej sktada si¢ jednak
nie tylko z komponentow zaleznych od przedsigbiorstwa (np. koszty
zaangazowanego czynnika ludzkiego), ale takze niezaleznych od obie-
ktu, do ktorych zaliczyé mozna m.in. oplaty za energie, ceny inwestycji,
ceny innych towarow stuzacych swiadczeniu ustugi noclegowej, ceny
ustug obcych. Obiekty noclegowe nie sa w stanie bez granic minimali-
zowac kosztow. Ponadto zauwaza si¢ w sektorze turystycznych ustug
noclegowych szybkie dopasowywanie si¢ przedsi¢biorstw do cen ustug
noclegowych swiadczonych przez konkurencje¢. Istotne znaczenie od-
grywa rowniez fakt niejednorodnego oddzialywania ceny na rézne grupy
odbiorcow. Wynika to z duzego wplywu czynnikow sfery psychologicznej

3 M. E. Porter, Strategia konkurencji..., op. cit., s. 50.
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(efekt nasladownictwa, efekt pokazowy, moda itp.) na podejmowanie
decyzji zakupu ustugi z tego sektora przez konsumenta.

Druga podstawowa strategia polega na zréznicowaniu ustugi nocle-
gowej oferowanej przez obiekt. Dla podmiotéw gospodarczych tej sfery,
strategia ta oznaczalaby wyréznienie firmy wsrod innych marka, wyso-
ka jakoscia ustug, ich unikatowoscia w zamian za lojalnos¢ klientow
korzystajacych z jej ustug. Dazenie do zréznicowania moze laczy¢ sie
z duzymi kosztami oraz rezygnacja z duzego udzialu w rynku na rzecz
segmentu sklonnego zaplaci¢ wyzsza ceng za Korzystanie z wyrozniaja-
cych si¢ ustug.

Koncentracja jako strategia konkurencji polega na zatozeniu naj-
skutecznejszej i najsprawniejszej obstugi waskiego segmentu rynku.
Podmioty gospodarcze opracowuja odmienne pakiety ustug, zgodne
z wymaganiami obstugiwanych nabywcow.

Odnoszac ostatnie dwie metody walki konkurencyjnej do istoty
funkcjonowania podmiotow gospodarczych sektora turystycznych
ustug noclegowych, nalezy mie¢ na uwadze, ze strategie te towarzysza
jednostkom od momentu wyznaczenia przez nie misji firmy. Oznacza
to, ze obiekt noclegowy, koncentrujac si¢ na obsludze wybranego
segmentu rynku, réznicuje oferowane przez siebie ustugi zgodnie z
zadaniami wybranej grupy nabywcow. Obserwuje si¢ wtorny wybor
strategii zroznicowania przez obiekt noclegowy, lecz bardzo czesto
zwiazany jest on z rozwojem caloksztaltu zjawisk spoteczno-gospodar-
czych (np. powstanie centrum biznesu w hotelach obstugujacych
dotychczas miejski ruch turystyczny). W sektorze turystycznych ustug
noclegowych istotne znaczenie przywiazuje si¢ do strategii konkurencji,
jaka jest koncentracja. Dzigki temu zauwaza si¢ podzial rynku pomie-
dzy konkurentow, obstugujacych homogeniczne grupy nabywcow. Za-
rysowuje sie w tym momencie problem zwiazany z walka konkurencyjna
prowadzona przez obiekty noclegowe wewnatrz obstugiwanego segmen-
tu. Jednym z mozliwych rozwiazan jest przyjecie przez przedsiebiorstwo
nowe;j filozofii zarzadzania noszacej nazwe Total Quality Management
(TQM).

3. TGM strategia konkurencji
podmiotéow gospodarczych sektora
turystycznych ustug noclegowych

Zarzqdzanie jakos$ciq, zarzgdzanie jakosciq totalng, kompleksowe za-
rzqdzanie poprzez jakosé, to synonimy koncepcji znanej w literaturze
pod nazwa Total Quality Management (TQM). Jest to nowa filozofia
dzialania, ktora zapewni podmiotom gospodarczym silng pozycj¢ na
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rynku. Koncepcja ta oznacza ukierunkowanie wszelkich dziatan przed-
sigbiorstwa na nieprzerwane polepszanie jakosci produktow i ustug
w sposob spelniajacy oczekiwania i zadania potencjalnych klientow,
obejmujaca ich wyobrazenia o produkcie/ustudze, jej jakosci i cenie,
miejscu i czasie realizacji, doradztwie przy zakupie, obstudze. Przyjecie
przez przedsigbiorstwo koncepcji TQM oznacza uczestnictwo w jej
realizacji wszystkich pracownikow wszystkich hierarchii zarzadzania,
wszystkich oddzialow i stanowisk pracy, gdzie menedzer przejmuje
funkcje kierownicza i stanowi wzor dla pozostalych pracownikow.
Elementarnym celem dzialania przedsi¢biorstwa jest jako§é rozumiana
jako:

e wiernosc¢ terminom, terminowe realizowanie uslug, terminowe
przekazywanie informacji;

¢ wykluczenie wszelkiej przypadkowosci, wszystkie dziatania posia-
daja swoje zrodlo, a pracownicy umiejetnosé reakcji na zaistniate
sytuacje;

* komunikacje zaréwno miedzy pracownikami przedsiebiorstwa,
jakidostawcami, innymi podmiotami kooperujacymi z firma, klientami
i otoczeniem firmy;

e prace zespolowa;

e bezbledny standard swiadczonych ustug;

e minimalizacja bledow i kosztow.

W poréwnaniu z klasyczna definicja jakosci rozumiang jako zespot
wlasciwosci i charakterystyk liczbowych wyrobu czy ustugi, ktore wpty-
waja na zdolnos¢ zaspokojenia potrzeb, definicja jakosci z koncepcji
TQM posiada zdecydowanie rozszerzone znaczenie. Filozofia zarzqdza-
nia jakoscig obejmuje daleko idaca kontrole zabezpieczenia jakosci niz
tradycyjna koncepcja kontroli jakosci. Dotychczas kontrola jakosci
polegala na wyodrebnieniu w przedsigbiorstwie komorek, ktorych za-
daniem jest dokonywanie oceny juz wykonanej ustugi i wykrywanie
bledéw. W odroznieniu, zapewnienie jakosci i jej kontrola w koncepcji
TQM okresla taka organizacje procesow wystepujacych w dzialalnosci
przedsigbiorstwa oraz daje takie uprawnienia pracownikom, ktére po-
zwalaja zapobiec powstawaniu bledéw lub ich eliminowaniu w momen-
cie wystapienia i stanowia Srodek do spelniania zadan klientow. TQM
jest celem przedsiebiorstwa, ale i srodkiem do osiagniecia tego celu,
ktory odzwierciedla si¢ w tezach:

1) lepsze spelnianie zadan klientow;

2) wzrost produktywnosci i redukcja kosztow;

3) poprawa zdolnosci konkurencyjnych;

4) poprawa klimatu pracy™.

" Materialy dydaktyczno-naukowe seminarium Personalwirtschaftslehre
prof. dr H. J. Drumm, Universitiat Regensburg 1992,
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Podstawowe elementy sktadajace si¢ na koncepcje TQM przedstawia
rysunek 2. Istotna role w koncepcji odgrywa czynnik ludzki. Stad tez
ogromne znaczenie przywiazuje si¢ do ¢wiczenia umiejetnosci rozwia-
zywania problemow, myslenia nakierowanego na przysztosé, a nie na
terazniejszosc¢, podkreslania znaczenia pracy zespolowej. Cele te reali-
zowane sa poprzez ciagle ksztalcenie pracownikow, rozszerzanie zakre-
su odpowiedzialnosci pojedynczego pracownika, zastosowanie
odpowiednich Srodkéw w celu uswiadomienia nowego podejscia do
pojecia jakosci oraz ksztaltowania nowej motywacji pracownikow —
tworzenie tzw. kot jakosci. Dazenie do integracji pracownikéw catej
hierarchii w procesie pracy osiaga si¢ poprzez wprowadzenie zasady
samokontroli oraz podjecia proby zintegrowania dostawcow w proces
ksztaltowania jakosci w przedsi¢biorstwie. W zwiazku z tym TQM two-
rzy szczegblne wymagania w stosunku do pracownikow, ktore dotycza
zarowno fachowych, zawodowych kwalifikacji (§wiadomo$¢ odpowie-
dzialnosci, samodzielno$é, zaangazowanie, kreatywnos¢, posiadanie
ogolnej wiedzy oraz zdolnosci do szybkiej adaptacji na skutek zmian),
jak i socjalnych kompetencji (komunikatywnosé, umiejetnosé pracy w
grupie, kooperatywnos¢, umiejetnosé integracji, lojalnosé, wiarygod-
nosc¢). Poniewaz znaczna czesé koncepcji zarzadzania jakoscia opiera
si¢ na kapitale ludzkim, nalezy zwrocié uwage na problemy natury
emocjonalnej mogace wystapi¢ u pracownikoéw przy wprowadzeniu
nowej koncepcji. W szczegolnosci nalezy podkresli¢ przyzwyczajenie do
istniejacych dotychczas filozofii, obawa przed konsekwencja przyjecia
nowej koncepcji spetniania nowych wymogoéw jakosciowych w miej-
scu/stanowisku pracy, obawa przed utrata dotychczasowych kompe-
tencji, mozliwos¢ wystapienia blednej ambicji wskutek przekazania
zwickszonego zakresu odpowiedzialnosci, bariery typu osobowosciowe-
go, trudnosci w nawiazywaniu kontaktow, brak wyksztalcenia, brak
motywacji.

Drugi element koncepcji, to Lean-Management jako filozofia zarza-
dzania polegajaca na splaszczeniu organizacji przez zmniejszenie liczby
szczebli zarzadzania przy réwnoczesnym rozbudowaniu ich funkcji
i odpowiedzialnosci na stanowiskach w przedsiebiorstwie. Celem poste-
powania zgodnie z filozofig Lean-Management jest diagnozowanie, a na-
stepnie redukcja biurokracji przedsigbiorstwa, rozbudowanych
struktur organizacyjnych, zatrudnienia ponad miare, niegospodarnosci
itd. Cele tych zabiegow zgodne sa w duzym stopniu z tradycyjnymi
praktykami oszczedzania i usprawniania, na ktore przypada dwie
trzecie calego mozliwego obnizenia kosztow osobowych. Charakterysty-
czna cecha omawianej koncepcji jest odejscie od zasad podziatu czyn-
nosci, co wymaga od pracownikow rozszerzenia umiejetnosci
fachowych oraz uzgadniania i wzajemnego dopasowania celow osobis-
tych i zaktadowych. Elementami koncepcji Lean-Management jest na-
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Rys. 2. Elementy koncepcji TQM

Zr6dto: Top Hotel 4/95, ISO 9000-Zertifizierung darf kein Selbstzweck sein.
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prawienie badz podkreslenie znaczenia odpowiedzialnosci pracowni-
kow oraz zaakceptowanie przez nich celow i wizji przedsiebiorstwa5.

Kolejne elementy koncepcji zwiazane sa z idea nieprzerwanego pole-
pszania wszelkich dzialan zorientowanych na klienta, dazeniem do
optymalizacji ustug i ciaglego podnoszenia ich jakosci wraz z minima-
lizacjq bledow oraz podjeciem szybkiej reakcji usuwajacej btedy.

Umiejetnosé nieprzerwanego dostosowania struktury przedsi¢bior-
stwa zapewnia prawidlowy jej rozwoj i optymalna organizacje.

Wprowadzenie koncepcji zarzqdzania poprzez jakos¢ nie jest proce-
sem dajacym si¢ zrealizowa¢ z dnia na dzien. Czas potrzebny do
stworzenia zakladowego systemu jakosci okresla si¢ na ok. 5 lat. W tym
okresie daja si¢ wyrdzni¢ kolejne fazy obejmujace czynnosci stuzace
realizacji tego celu. '

1. Faza przedprojektowa. Dzialania powinny koncentrowac si¢ na
sformutowaniu celu projektu, powinien zostac¢ okreslony plan wprowa-
dzania projektu i jego organizacja w przedsi¢biorstwie.

2. Faza koncepcyjna. Kolejne elementy skladaja si¢ na powstanie
koncepcji indywidualnej dla danej jednostki gospodarczej. Faza ta
obejmuje przede wszystkim zaplanowanie konkretnych krokow podej-
mowanych przez firme na podstawie analizy poréwnawczej dotychcza-
sowych Kkosztow zwiazanych z zapewnieniem jakosci swiadczonych
ustug oraz opracowaniem stanu i organizacji przedsiebiorstwa przy
wprowadzeniu TQM.

3. Faza realizacji skoncentrowana jest na motywacji i objasnianiu
pracownikom istoty nowej koncepcji zarzqdzania poprzez jako$¢ oraz
na przezwyciezaniu problemow.

Podstawy informacyjne stuzace stworzeniu koncepcji TQM dajq si¢
przedstawi¢ w czterech grupach:

1. Rozpoznanie informacji rynkowych obejmujace:

e rozpoznanie oczekiwan klientow;

e uzyskanie informacji poprzez analize produktéow konkurencii,
ktore osiagnely sukces na rynku;

 pozyskanie informacji o wystapieniu braku jakosci w oferowanych
wyrobach czy ustugach.

2. Pozyskanie informacji z wlasnego przedsi¢biorstwa poprzez:

e analize struktury przedsi¢biorstwa;

e analize silnych i stabych stron w stosunku do konkurencji;

e analize stanu potencjatu ludzkiego, jego wyksztalcenia, zdolnosci
do przystosowywania si¢ do zmian.

5 K. Schwan, K. G. Seipel, C. H. Beck, Marketing kadrowy, Warszawa 1995,
s. 33-34.
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3. Informacje dotyczace zdolnosci produkcyjno-ustugowej dostaw-
cow;

4. Rozpoznanie przebiegu procesu swiadczenia ustug poprzez:

e analize bledow;

e rozmowy z pracownikami bezposrednio zaangazowanymi w obstu-
dze;

e korzystanie z doswiadczen doradztwa.

Wartos¢ koncepcji zarzqdzania jakosciq nalezy rozpatrywaé w aspe-
kcie jej decydujacego znaczenia w walce konkurencyjnej podmiotow
gospodarczych sektora turystycznych ustug noclegowych. Koncepcja
TQM posiada strategiczne dla przedsigbiorstwa zalety, ktore okresli¢
mozna jako osiagniecia:

e 0 decydujacym znaczeniu dla konsumenta,

e rzeczywiscie powaznie traktowane przez konsumenta,

e dlugotrwale.

Nalezy rowniez zwroci¢ uwage na problemy zwigzane z wprowadza-
niem nowej strategii zarzqdzania jakosSciq, ktore czesciowo zostaly
opisane w punktach dotyczacych problematyki personalnej i rozszerzy¢
je o pozostate problemy zwigzane z réznicami socjokulturowymi przed-
siebiorstw. Na uwage zastuguje rowniez fakt niemoznosci okreslenia
bezposredniego wplywu zaangazowanych w koncepcji TQM srodkéw na
sukces przedsiebiorstwa, a takze trudnosci w wyrazeniu zadan klientow
w jednostkach mierzalnych. Mimo to koncepcje zarzgdzania jakosciq
traktuje si¢ jako czynnik decydujacy w walce z konkurencja. Droga do
stworzenia wlasnego systemu zarzqdzania jakoscia prowadzi przez
europejskie normy jakoSci stanowigce gwarancje jakosci, zgodna z za-
tozeniami norm ISO 9000 prowadzace do realizacji koncepcji TQM.
Dotychczasowym wyrazem jakosci ustug noclegowych sa normy prawne
ustalajace wymogi w zakresie jakosci i standardu ustug, do ktorych
naleza zarzadzenia regulujace m.in. zasady ustalania rodzajow i ka-
tegorii zaktadow hotelarskich, minimalnego wyposazenia
odpowiadajacego kategorii, rozporzadzenia ustalajace wymagania hi-
gieniczno-sanitarne, listy rekomendacyjne. Poziom i jakos¢ swiadczo-
nych ustug przez turystyczne obiekty noclegowe rozpatrywane jest w
kontekscie spetniania przez obiekt jakosci typu i jakosci wykonania.
Jakosé typu odnosi si¢ do réoznych form, a zarazem wyraza standard
bazy i urzadzen, w oparciu na ktérych ustugi sa swiadczone. Jakosé
typu mozna takze utozsamiac¢ z nowoczesnoscia warunkow i standardu
bazy. Jakos¢ wykonania jest stopniem zgodnosci ustugi z ustalonymi
zasadami, normami i przepisami okreslajacymi warunki, w jakich
ustugi powinny by¢ organizowane i swiadczone®, W podejsciu tym nie
ma elementéw bezposrednio odnoszacych si¢ do sfery spelnienia ocze-

® A. Kornak, R. Szeremeta, Vademecum menedzera turystyki, cz. I, Na

rynku turystycznym, Warszawa 1990, s. 234.
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kiwan klientow oraz realizacji jakosci przez system zarzadzania przyjety
w przedsiebiorstwie. Czy podejscie to zapewni przedsiebiorstwu pozycje
na rynku turystycznych ustug noclegowych czy konieczne stanie sie
posiadanie odpowiedniego certyfikatu jakosci wiarygodnego na rynkach
miedzynarodowych. Obecnie istniejq juz branze, ktore bez odpowied-
niego certyfikatu nie otrzymuja zadnego zlecenia. Wkrotce koncepcja
TQM stanie sie¢ oczywistym Srodkiem walki konkurencyjnej na rynku
turystycznych ustug noclegowych XXI wieku, bowiem wszelkie argu-
menty cenowe i jakosciowo-ilosciowe, ktore nie sa dostosowane do
zainteresowan kupujacych, traca swe znaczenie i skutecznosc reklamo-
wa oraz konkurencyjna. Czes¢ klientow gotowa jest zakupié¢ ustugi
jakosciowo lepsze i zgodne z ich oczekiwaniami. Jezeli natomiast w toku
realizacji otrzymuja ustugi o nizszym standardzie oraz odliczone im
zostang opusty lub bonifikaty, klienci ci i tak traca zaufanie do firmy7.
Prawidlowe funkcjonowanie podmiotéw gospodarczych sektora ustug
turystycznych opiera si¢ w duzym stopniu na zaangazowaniu czynnika
ludzkiego, dlatego tez decyzja stworzenia wlasnego systemu zarzqdza-
nia jako$ciq, prowadzacego do TQM z wszystkimi jego wyr6znikami
zapewni wysoka pozycje w walce konkurencyjnej na rynku uslug
turystycznych.
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