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Streszczenie: Celem artykutu jest ukazanie roli systeméw znakowania i certyfikacji w proce-
sie spetnienia wymagan jakos$ciowych klientow zewngtrznych (gosci hotelowych). Zakresem
badan objgto: znormalizowane i nieznormalizowane systemy zarzadzania jako$cig wdrazane
w przedsigbiorstwa hotelarskich oraz systemy znakowania i certyfikacji stosowane przez eu-
ropejskie i krajowe organizacje branzowe w turystyce. Dowiedziono, ze wspolczesne systemy
znakowania 1 certyfikacji nie tylko ustalaja i potwierdzaja poziom jakosci $wiadczonych
ustug, ale rowniez jako$ci procesow realizacji ushugi i jakos$ci systemowego zarzadzania. Wy-
kazano, ze systemy znakowania i certyfikacji wspieraja proces oceny funkcjonowania syste-
mu jakosci, definiuja zakres wymagan jakos$ciowych, ktoérych spetnienia oczekuje klient
i potwierdzaja stopien spelnienia wymagan.

Slowa kluczowe: system jakosci, znak jakosci, certyfikacja, normy, system kategoryzacji
obiektéw hotelowych.

1. Wstep

W dobie globalizacji i integracji gospodarki §wiatowej zanikaja bariery prawne i
techniczne w handlu ustugami. Wzrost swobody wymiany oznacza konieczno$¢ wy-
pracowania rozwigzan, ktore pozwola przedsigbiorstwom sprosta¢ nowym wyzwa-
niom. Dziatalno$¢ normalizacyjna wsparta certyfikacja i znakowaniem moga byc¢
sposobem na rozwiazanie tych probleméw [Komisja Europejska 2000]. Zgodnie z
koncepcja europejskiej polityki w zakresie jako$ci ustug wzmocnienie pozycji kon-
kurencyjnej powinno mie¢ miejsce za sprawa: a) opracowania i ujednolicania wy-
magan jakosciowych dla wybranych obiektow, ktore powinny by¢ przedmiotem nor-
malizacji, tj. wyrobow, ustug, procesow lub systemow zarzadzania, b) wdrozenia
rozwiazan systemowych umozliwiajacych potwierdzenie spetniania tych wymagan.
Proponuje si¢ zastosowanie nastepujacych metod: certyfikacji i oceny dziatalnosci
ustugodawcow przez niezalezne lub akredytowane organy oraz sporzadzenia i zasto-
sowania kart jakosci lub znakéw jakos$ci przyjetych przez zrzeszenia zawodowe na
szczeblu wspolnotowym [Dyrektywa 2006/123/WE... 2006].



262 Marek Jarzebinski

Opracowanie, publikowanie i stosowanie dokumentow normalizacyjnych w prak-
tyce gospodarczej wplywa na ksztalt i rezultat relacji firmy z klientem. Normy ushug,
procesow czy systemow zarzadzania definiujg oczekiwany przez klienta minimalny
zakres wymagan jakosciowych odwolujacych si¢ do naturalnych wiasciwosci wybra-
nego obiektu normalizacji. Na tej podstawie ustugodawca ksztattuje relacje z klien-
tem zewngtrznym w sposdb umozliwiajacy spetnienie wyspecyfikowanych wymagan
ujetych w normach. Zadowolenie klienta (go$cia hotelowego) mozna wigc osiagnac
na réznych poziomach zaawansowania systemu jakosci. Wybor obiektu normalizacji
(ustugi, procesu czy systemu zarzadzania) rdéznicuje zakres wymagan, ktorych spet-
nienia oczekuje klient. Zadowolenie klienta zalezy bowiem od poziomu dojrzatosci
systemu jakosci.

Tradycyjne systemy znakowania i certyfikacji stosowane w branzy hotelarskiej
sa metodami ustalania i potwierdzania poziomu jakosci §wiadczonych ustug. Za po-
moca symboli i certyfikatow jakosci zapewnia si¢ klientowi zewnetrznemu wigksza
przejrzysto$¢ w dostepie do informacji o jakosci §wiadczonych ustug. Na podstawie
uzyskanych informacji klient jest w stanie przypisa¢ warto$¢ danej ustudze i porow-
nac ja z oferta konkurencyjna. Przyjete podejscie dla tych systemow zbyt wasko uj-
muje problematyke zarzadzania jakos$cia w przedsigbiorstwie. Powinno obejmowaé
roOwniez inne obszary funkcjonowania wdrozonego systemu jakosci. Wzrasta wigc
rola wspodtczesnych systemoéw znakowania i certyfikacji. Przedmiotem ich oceny
jest rowniez jakos¢ realizowanych procesow oraz jakos¢ systemowego zarzadzania.
Badaniu podlega zakres spelnienia wymagan oraz poziom zaawansowania systemu
jakosci. Proponowane metody powinny stac si¢ integralna czgscia europejskiej poli-
tyki. Ich zastosowanie w praktyce krajowej wydaje si¢ uzasadnione.

2. Tradycyjne metody ustalania i potwierdzania jakosSci
ustug turystycznych

Krajowe przedsigbiorstwa hotelarskie korzystaja przede wszystkim z tradycyjnych
metod ustalania i potwierdzania poziomu jakos$ci §wiadczonych ushug turystycz-
nych. Zalicza sig do nich: polityke¢ udzielania gwarancji, popularyzacj¢ marki firmy
lub oferowanych produktéw, znakowania i certyfikacji. Ze wzgledu na specyfike
branzy najbardziej popularna metoda jest system kategoryzacji szeSciu rodzajow,
tzw. obiektéw hotelarskich (5 kategorii oznaczonych gwiazdkami dla hoteli, moteli
1 pensjonatow, 4 kategorie oznaczone gwiazdkami dla kempingow oraz 3 kategorie
oznaczone cyframi rzymskimi dla doméw wycieczkowych i schronisk mtodziezo-
wych). System kategoryzacji hoteli stanowi najbardziej rozpoznawalna metodg po-
twierdzenia, jednak w bardzo waskim zakresie, spetnienia wymagan (gtownie tech-
nicznych, dotyczacych wyposazenia hoteli oraz zakresu swiadczonych ustug) ujetych
w przepisach prawa [Rozporzadzenie MGiP z dnia 19 sierpnia 2004 r.]. Przedsig-
biorcy stosunkowo czgsto korzystaja z bardziej wysublimowanych form odzwiercie-
dlenia potencjalnym klientom poziomu jakos$ci $wiadczonych ustug. Odwoluja si¢
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do pomocy krajowych systemow oceny jakosci ustug, jak rekomendacja zwiazkow,
zrzeszen i stowarzyszen hotelarskich (np. Konwent Rekomendacji Zaktadow Hote-
larskich 1 Gastronomicznych Polskiego Zrzeszenia Hoteli), programy typu ,,Wyma-
rzony Osrodek Szkoleniowo-Konferencyjny”, konkursy ,,Ztoty Klucz”, ,,Teraz Pol-
ska”, ,,Przedsi¢biorstwo Fair Play”, ,,Quality Excellence 2000 i inne.

W odniesieniu do §wiadczonych ustug noclegowych tradycyjne krajowe syste-
my znakowania i certyfikacji koncentruja uwage na spetnieniu wymagan technicz-
nych, przede wszystkim tych, ktore dotycza wyposazenia hoteli. Nie ingeruja w ja-
ko$¢ procesu realizacji ustugi. Nie stanowia o jakos$ci zarzadzania organizacja.

Na forum europejskich organizacji branzowych (np. HOTREC') prowadzone sa
prace majace na celu dostosowanie systemow znakowania i certyfikacji do wspot-
czesnych uwarunkowan prawnych i ekonomiczno-spotecznych implementacji znor-
malizowanych systemow zarzadzania. Powoli zyskuja sobie uznanie systemy, dla
ktérych przedmiotem badan sa wyrdznione obiekty, tj. $wiadczone ustugi, realizo-
wane procesy, wdrozone systemy zarzadzania oparte na wymaganiach jakosciowych
nomy ISO 9001 Iub odwotujace si¢ do koncepcji TQM. Pozwalaja na oceng pozio-
mu zaawansowania systemu jakosci oraz zakresu speilnienia wymagan jako$cio-
wych. Nie ograniczaja si¢ do ustalania i potwierdzanie spetnienia tylko wymagan
technicznych, lecz przede wszystkim tych o charakterze ogélnym. Dla klienta ich
warto$¢ ,,poznawcza” jest zdecydowanie wyzsza.

3. Wplyw systemu jakosci na zadowolenie klienta

Zadowolenie klienta jest kluczem do sukcesu kazdego przedsigbiorstwa branzy tury-
stycznej. Jest to rezultat budowy relacji z klientem. Podstawa tego sukcesu jest
ksztatt tych relacji budowany na podstawie ujetych w normach wymagan jakoscio-
wych. Zbioér tych wymagan tworzy system jakos$ci specyficzny dla przedsigbiorstwa
hotelarskiego. Przypisujac nazwy wlasne poszczegdlnym elementom systemu jako-
$ci, mozna wyrozni¢ trzy jego poziomy: a) jakosci ustug, b) jakosci procesow,
c) jakosci zarzadzania. Problem ten ilustruje rys. 1.

W odniesieniu do pierwszego poziomu jako$ci czynnikiem stanowiacym o zado-
woleniu klienta sa sktadniki jako$¢ ustugi, tj. jako$¢ procesu $wiadczenia ustugi oraz
jakos¢ rezultatu ustugi. Konkretnie o ogélnym zadowoleniu klienta decyduja specy-
ficzne wlasciwosci ustugi (np. pig¢ wymiarow jakosci ustug ujetych w metodzie
Servqual), ktore powinny spetnia¢ jego wymagania. Dla drugiego poziomu zapre-
zentowane podejscie jest niewystarczajace. Nalezy zwroci¢ uwage na znaczenie in-
nych czynnikéw stanowiacych o sile zwiazku przyczynowego drugiego poziomu. Sa
to wybrane elementy sytemu jako$ci (m.in. zasoby ludzkie, zasoby rzeczowe), ktore
W sposob bezposredni wplywaja na jako$¢ procesu realizacji ustugi, a posrednio i na

! HOTREC - Konfederacja Narodowych Organizacji Hoteli, Restauracji, Kawiarni w krajach UE
i europejskiego obszaru ekonomicznego z siedziba w Brukseli.
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Poziom pierwszy:
Jakos$¢ ustug

/ Jakos$¢ procesow
Poziom trzeci:
Jako$¢ zarzadzania

Rys. 1. Poziomy zaawansowania systemow jakosci

) Poziom drugi:

Zrodto: opracowanie wlasne.

zadowolenie klienta. Najwyzszy poziom zaawansowania systemu jako$ci warunkuje
wdrozenie w przedsigbiorstwie systemu zarzadzania jako$cia zgodnego z wymaga-
niami normy ISO 9001 lub koncepcji kompleksowego zarzadzania przez jakos¢
(trzeci poziom jakosci). Systemowe i kompleksowe zarzadzanie jako$cia jest najbar-
dziej skutecznym i efektywnym sposobem osiagnigcia przyjetych dla organizacji
celow jako$ciowych. Zapewnienie zadowolenia klienta odbywa si¢ tym samym
przez ,,odpowiednie zarzadzanie oraz doskonalenie realizowanych procesow” za po-
moca wlasciwych metod i narzedzi nadzorowania ich przebiegu oraz za sprawa za-
angazowania pracownikéw i kierownictwa. Uzyskanie certyfikatu lub znaku jakosci
jest najlepszym tego dowodem.

4. Koszty i korzysci wdrozenia systemu jakosci

Implementacja systemu jakosci wymaga poniesienia tzw. koszow jakosci. W pierw-
szej kolejnosci organizacja spelnia wymagania ujgte w przepisach prawa. W drugiej
kolejnosci spetnia wymagania o charakterze fakultatywnym zapisane w normach.
Dla matych i $rednich przedsigbiorstw hotelarskich etap budowy systemu jakosci
oznacza wzrost wydatkéw zwiazanych z jego dostosowaniem do obowiazujacych i
przyjetych wymagan. W literaturze przedmiotu badan [Kachniewska 2002, 2004;
Narangajavana, Hu 2009] podkresla sig, ze wdrozenie i utrzymanie wymagan jako-
sciowych przywotywanych w dokumentach normalizacyjnych (nomy ISO 9001),
normatywnych (przepisy prawne, np. gwiazdkowe systemy kategoryzacyjne hoteli)
lub innych, np. kategoriach nagrody jakos$ci, daje wymierne korzysci ekonomiczno-
-spoteczne i rynkowe, w duzym stopniu przekladajace si¢ na sukces przedsigbiorstwa
w dziatalnosci gospodarcze;.

Czesto jednak spetnianie wymagan zapisanych w normach dodatkowo kompliku-
je wysoka ztozonos$¢ rozwiazan modelowych przyjetych dla systemow jakosci. Nie
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kazda organizacja ma potencjat, aby je wdrozy¢ w pelnym zakresie. Budowe systemu
jakosci mozna przeprowadza¢ z uwzglednieniem mozliwosci rozwoju organizacji.
Zaangazowany kapitat ludzki, rzeczowy i finansowy roznicuje stopien zaawansowa-
nia systemu jakosci, jego zdolno$¢ spetnienia potrzeb i oczekiwan klientow.

Nie zawsze naktady poniesione na budoweg systemu jakosci przynosza jedno-
znaczne 1 poroéwnywalne korzysci. Wybor rodzaju systemu jakosci wydaje sig tu spra-
wa kluczowa. Wyniki badan M. Kozaka oraz K. Nielda [2004] wskazuja, Ze zastoso-
wanie systemow opartych na nagrodach w praktyce zarzadzania organizacja jest nie
tylko tatwiejsze, wymaga mniejszych naktadow, ale przynosi wiele korzysci poza-
ekonomicznych. Podmiot, ktoéry ubiega si¢ o nagrode jakosci i przechodzi proces sa-
mooceny, uzyskuje informacje o stopniu zaawansowania systemu jakosci. Jednoczes-
nie identyfikuje stabe i mocne strony danej organizacji. Inne systemy nie stwarzaja
przedsigbiorcom poroéwnywalnych korzysci. Mozliwos$ci ,,wartosciowania” stopnia
spelnienia wymagan w odniesieniu do poszczegdlnych elementow systemu jako$ci
wdrozonych w przedsigbiorstwie nie sa domena systemow opartych na normach ISO.
Rodzi to okre$lone problemy i zagrozenia, brak bowiem rozwiazan systemowych
umozliwiajacych oceng stopnia spetnienia wymagan moze ostabi¢ pozycje konkuren-
cyjna krajowych przedsigbiorstw turystycznych na rynku europejskim.

5. Programy jakosci ukierunkowane na spelnienie wymagan klienta

Wspolczesne systemy znakowania i certyfikacji pozwalaja przedsigbiorstwom hote-
larskim uzyskac zdolnos$¢:

a) oceny stopnia zaawansowania systemu jakosci,

b) zwigkszenia skutecznosci i efektywnos$ci systemem jakosci,

¢) poprawy pozycji konkurencyjnej na rynku ustug turystycznych.

Systemy zwigkszaja zdolno$¢ oddzialywania na jako$¢. Pozwalaja na stosowa-
nie metod badawczych opartych na porownywalnosci wynikow oceny poziomu doj-
rzalosci systemow jakosci w przedsigbiorstwach hotelarskich. Porownywalnos¢ wy-
nikow oceny odnosi si¢ do ustalenia zakresu spetnienia wymagan jakosciowych oraz
stopnia zaawansowania systemu. Na tej podstawie przedsigbiorca poznaje stabe i
mocne strony systemu jakosci. Identyfikuje elementy systemu, ktore stanowia o
mozliwo$ci poprawy jakos$ci ustugi hotelarskiej oraz wzrostu zadowolenia klienta?.
Doskonali system, porownujac uzyskane wyniki oceny z najlepszymi w grupie ba-
danych podmiotow.

Doswiadczenia krajowych przedsigbiorstw hotelarskich (zwlaszcza z grupy
matych i $rednich) wskazuja, ze implementacja wymagan normy ISO 9001 stanowi

2 W przypadku innych systemow — nieopartych na nagrodach — mozliwosci stosowania analizy
poréwnawczej sa w duzym stopniu ograniczone. Wedlug autora, stan ten wynika ze stabosci przyje-
tych rozwiazan wyj$ciowych przy opracowywaniu normy systemu jakosci zgodnej z norma ISO 9001
lub systemami kategoryzacyjnymi.
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powazna barier¢ organizacyjna lub finansowa®. W 2009 r. jedynie 23 hotele miaty
wdrozony i certyfikowany system zarzadzania jako$cig zgodny z wymaganiami
normy ISO 9001*. Wiele obiektéw noclegowych ma jednak wtasne, nieznormalizo-
wane systemy jakosci i chce je doskonali¢. Ich wlasciciele oraz kadra zarzadzajaca
poszukuja rowniez sposobow poprawy jakosci ustug oraz zadowolenia klienta.
Krajowe organizacje turystyczne we wspotpracy z partnerami europejskimi wspie-
raja te procesy. Realizuja projekty doradczo-szkoleniowe w dziedzinie zarzadzania
jakoscia (np. Izba Gospodarcza Hotelarstwa Polskiego we wspotpracy z HOTREC)
skierowane do krajowych przedsigbiorcéw. Celem ich jest wypracowanie rozwia-
zan systemowych w zakresie mozliwos$ci oceny poziomu zaawansowania systemu
jakosci. Systemy znakowania i certyfikacji tworzy si¢ gldwnie przez wyrdznienie
specyficznych wilasciwosci, przyporzadkowanych z reguly trzem réznym pozio-
mom dojrzatos$ci systemu jakosci. Wraz ze wzrostem zakresu wymagan, ktore po-
winna spetnia¢ dana organizacja, odpowiednio ulega zwigkszeniu stopien zaawan-
sowania systemu:

1. Znak jakosci poziomu pierwszego. Zostaje osiagnigty przez: a) dostosowanie
procesu $wiadczenia ustugi oraz rezultatu ustugi do wymagan klienta. W tym celu
zaleca sig¢ wdrozenie zestandaryzowanych wymagan dla norm ustug turystycznych.
Przedsigbiorstwo hotelarskie sygnalizuje i potwierdza znakiem jakosci Q spetnienie
wymagan jako$ciowych oczekiwanych przez klienta zewngtrznego, b) zastosowanie
metod i narzedzi zarzadzania jako$cia (metoda Servqual, Dom jakosci (House of
Quality) itp.). Przedsigbiorstwo zyskuje solidne podstawy do budowy systemu za-
rzadzania jako$cia zgodnego z wymaganiami normy [SO.

2. Znak jako$ci poziomu drugiego i poziomu trzeciego. Nacisk potozony jest na
poprawe jako$¢ zarzadzania organizacja. Proponuje si¢ wdrozenie znormalizowa-
nych wymagan zgodnych z norma ISO lub kryteriami europejskiej nagrody jakosci.
Zaleca sig: stosowanie metod i narzedzi zarzadzania jakoS$cia, podniesienie $wiado-
mosci projakosciowej i kwalifikacji personelu, zwigkszenie zaangazowania kierow-
nictwa oraz opracowanie planu dzialania na podstawie profilu zarzadzania danej
organizacji i przeprowadzonej samooceny systemu. Zaproponowane rozwigzania
dla poziomu drugiego umiejscawiaja budowany w organizacji system jakosci po-
migdzy norma ISO 9001 a modelem EFQM. Dopiero ich spelnienie pozwala przejs¢
organizacji na trzeci poziom zarzadzania, blizszy koncepcji TQM.

3 Podobnie przedstawia sie sytuacja odnosnie do krajowych przedsigbiorstw, ktore swoj system
jakosci buduja na wymaganiach kategoryzacyjnych. Obok nich nadal funkcjonuje duza grupa pod-
miotow nieskategoryzowanych lub niepodlegajacych kategoryzacji (hostele), rowniez dostrzegaja-
cych problem koniecznosci poprawy jakosci. System jakosci dla tej grupy nie zostal objety zakresem
badan.

4 W grupie tej znajduje sie 13 hoteli sieci Qubus Hotels SA oraz trzy hotele z Trojmiasta — Haffer,
Szydtowski, Nadmorski, a takze Hotel Biaty Kamien (Swieradow-Zdr6j), Hotel Gracja (Kuznia Raci-
borska), Hotel Senator (Dzwirzyno), Hotel Jan (Zielona Gora), Hotel Topaz (Poznan), Hotel Kopernik
(Krakow), Hotel Noma Residence (Promnice).
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Kompleksowe podejscie stanowi domeng znaku jako$ci trzeciego poziomu.
Przedsigbiorcom zaleca si¢ wdrozenie wymagan ujetych w normie ISO 9001 lub
zgodnych z kryteriami modelu EFQM. Dopuszcza si¢ rowniez stosowanie systemow
pokrewnych.

6. Znakowanie i certyfikacja systemow jakoSci
opartych na normach uslug

Systemy oceny jakosci stosowane w wybranych krajach europejskich stanowia
istotne narzedzie potwierdzenia spetnienia przez dana organizacje wymagan jako-
sciowych klienta. Za pomoca znakowania i certyfikacji ustug przedsigbiorstwo ho-
telarskie uzyskuje, czgsto za sprawa niezaleznych jednostek certyfikujacych, istot-
ny dowod spetnienia tych wymagan. Znak jakosci Q oraz wydany certyfikat jakosci
wyraza gotowo$¢ poddania si¢ przez dang organizacj¢ dobrowolnemu i niezalezne-
mu audytowi przeprowadzonemu przez tzw. trzecig strong¢. Uzyskanie certyfikatu
jakosci przez hotel stuzy¢ ma zwigkszeniu wiarygodnosci i zaufania klientow.
Uczestnictwo w procesie znakowania i certyfikacji uwarunkowane jest jednak
spelnieniem wielu specyficznych wymagan zapisanych w normach o charakterze
wertykalnym — wlasciwych dla danej branzy. Przyktadem stosowania w praktyce
sformalizowanych systemow oceny jakosci ustug noclegowych jest Hiszpania.

6.1. Hiszpanski System Jako$ci Turystycznej
(Spanish Tourist Quality System — STQS)

STQS stanowi efekt wspolpracy i wspotdziatania przedstawicieli branzy turystycz-
nej, panstwowych organow turystycznych oraz organizacji normalizacyjnej. Jed-
nostki te zainicjowaly prace nad krajowym systemem jakosci, uwzgledniajacym
specyfike hiszpanskiej branzy turystycznej. Celem projektu STQS jest ,,zaopatrzenie
przedsigbiorstw hiszpanskiej branzy turystycznej w systemy zarzadzania i poprawy
jakosci ich produktow i ustug, ktore umozliwia im zdobycie przewagi konkurencyj-
nej”. Cel ten realizowany jest na dwoch ptaszczyznach:

a) pierwszej, zwiazanej z opublikowaniem z inicjatywy hiszpanskiej organizacji
normalizacyjnej AENOR zbioru 16 norm jakos$ci ustug (Services Quality Standards)
zawierajacych specyficzne wymagania dla grupy produktow turystycznych [Viada-
-Stenger, Balbastre-Benavent, Redondo-Cano 2009]. Dokumenty normalizacyjne
stanowia podstawe certyfikacji i znakowania Znakiem Jakosci Turystycznej (Tourist
Quality Q Mark). W przypadku hiszpanskich hoteli podstawowym dokumentem
oceny spelniania wymagan jest norma UNE 182001 ,,Hotele turystyczne oraz apar-
tamenty. Wymagania dla $§wiadczenia ustugi”. Norma jakos$ci ustug hotelowych za-
wiera wymagania odnoszace si¢ zarowno do ustugi (service requirements), jak i do
zarzadzania (management requirements). Nie obejmuje materialnych aspektow ustu-
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gi. Zakres przyjetych w normie wymagan podlega regulacjom ustawowym dotycza-
cym zakwaterowania. Norma jakosci ustug hotelarskich jest podzielona na osiem
gtéwnych obszaréw funkcjonowania hotelu: recepcja, sprzatanie, ustugi zywienio-
we, rozrywka, konserwacja, dostawy i magazynowanie, wydarzenia specjalne. Wy-
magania zapisane w normie nie obejmuja wyposazenia oraz innych elementéw ma-
terialnych ustugi (meble, urzadzenia itp.), poniewaz uregulowane sa one odrgbnymi
przepisami prawnymi;

b) drugiej, zwiazanej z dziatalno$cia hiszpanskiego Instytutu Jako$ci Turystycz-
nej (Institute for Spanish Tourist Quality (ICTE)), ukierunkowanej na wdrazanie
znormalizowanych systemow zarzadzania. Instytut ten opracowat system klasyfika-
cyjny jakosci ustug turystycznych, ktérego istotnym elementem jest etykietowanie
ustug Znakiem Jako$ci Turystycznej (Tourist Quality Q Mark) w przypadku spetnie-
nia wymagan zapisanych w jednej z 16 norm ushug. Znak ten przyznawany jest na
zasadzie dobrowolnosci wszystkim tym podmiotom branzy turystycznej, ktore pro-
wadza dziatalno$¢ gospodarcza w jednym z szesnastu podsektorow turystyki i prag-
na zostac sklasyfikowane w systemie znakowania i certyfikacji [AENOR 2006] .

Projekt STQS, rozwijany od 1996 r., spotkat si¢ z szerokim zainteresowaniem ze
strony prywatnych przedsigbiorcow. Obecnie jest realizowany we wszystkich pod-
sektorach tworzacych branzg turystyczna. Przedsigbiorcy uznali za konieczne opra-
cowanie modelowych rozwiazan w dziedzinie zarzadzania jako$cia w hiszpanskiej
turystyce. W ich ocenie projekt STQS stwarza szans¢ dostosowania oferowanych
ustug w branzy turystycznej do potrzeb i oczekiwan klientow oraz ich $wiadczenia
na ustalonym poziomie.

6.2. Szwajcarski system znakowania i certyfikacji

Zapoczatkowany w 1990 r. szwajcarski program ,,Quality Seal of Approval for
Swiss Tourism” jest jednym z najstarszych w Europie systemow oceniajacych sto-
pien spelnienia kryterialnych wymagan jako$ciowych przez przedsigbiorstwa hote-
larskie. Fakt ten zostaje potwierdzony znakiem oraz certyfikatem jako$ci. System
znakowania zostatl przyjety w nastepstwie odnotowania znacznego spadku liczby
turystow i przyjezdnych. Przyczyn upatrywano w wysokim poziomie cen swiad-
czonych ustug, w spadku satysfakcjonujacego klientow poziomu goscinnos$ci oraz
w pojawieniu si¢ nowych potrzeb i oczekiwan klientow [Fédération Suisse du To-
urisme (FST) 2010].

Szwajcarski program jakos$ci, opracowany wspolnie przez najwazniejsze organi-
zacje turystyczne, jednostki badawcze (Research Institute for Leisure and Tourism
(FIF) Uniwersytetu w Bernie i Frey Akademie SA w Zurychu), przy wsparciu finan-
sowym Sekretariatu Panstwa do spraw Gospodarczych SECO, uznany zostat za klu-
czowy instrument realizacji projakos$ciowej strategii rozwoju branzy turystyczne;j.
Celem programu ,,Quality Seal of Approval for Swiss Tourism” jest ,,podniesienie
poziomu $wiadomosci projakosciowej w poszczegolnych miejscach pobytu i w pry-
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watnych hotelach”. Gtowny nacisk polozony zostal na poprawg jakosci procesow
operacyjnych oraz wspoétprace pomigdzy réznymi dostawcami ustug. Uczestnikom
programu zaproponowano wdrozenie praktycznych narzedzi zarzadzania jakoscia,
ktore powinny wspomoc ich starania zmierzajace do poprawy jakosci $wiadczonych
uslug. Rodzaj planowanych dziatan oraz doboér proponowanych instrumentow uza-
lezniony zostal od stopnia zaawansowania systemu jakosci.

Szwajcarski program jakos$ci oparty zostat na trzypoziomowym systemie oceny
stopnia zaawansowania systemu jakos$ci. Przyporzadkowanie do danego poziomu
jakos$ci nie oznacza jedynie mozliwos$¢ postugiwania si¢ tylko znakiem jakosci Q.
Na pierwszym poziomie istnieje konieczno$¢ zastosowania konkretnych metod® i
narzedzi zarzadzania jakoscia, ktore pozwola pozna¢ potrzeby i oczekiwania klien-
tow zewnetrznych i wewngtrznych w celu dostosowania ustugi do ich wymagan.
W tym celu zaprojektowano wiele nowych narzedzi uwzgledniajacych specyfike
branzy hotelarskiej, m.in. fanicuch powiazanych ze sobg ustug turystycznych (servi-
ce chains), profil jakosci ustug (quality profile of services), proces rozpatrywania
skarg (complaints processing), plan dzialania (Action Plans).

Zasadniczym elementem szwajcarskiego programu jako$ci jest projekt budowy
lancucha powiazanych ze soba ustug sktadajacych si¢ na dany produkt turystyczny.
W sytuacji, gdy gos¢ hotelowy postrzega produkt turystyczny jako pewien pakiet
sktadajacy si¢ z poszczegolnych ustug, za konieczne uznaje si¢ sprawdzanie mozli-
wosci wystapienia zdarzen krytycznych w odniesieniu do danego tancucha. W przy-
padku ,,rozlegltych” tancuchow ustug istnieje wysoki potencjat dla zaistnienia wad,
btedéw, awarii i pomytek, powodujacych u klienta niezadowolenie [Koch 1998].

Kwestionariusz oceny procesu rozpatrywania skarg i reklamacji stosuje si¢ w
celu weryfikacji, czy skargi zglaszane przez klientow sa zatatwiane zgodnie z przy-
jetymi ustaleniami dla tego procesu. W przypadku stwierdzenia niezgodnosci zaleca
si¢ podjgcie dziatan korygujacych przebieg procesu.

Profil jako$ci ustug® oznacza dla przedsigbiorcy konieczno$¢ koncentracji uwagi
na rezultatach poprawy jako$ci, zasadno$ci wprowadzonych zmian oraz barierach
ograniczajacych ich wprowadzenie. Przegladowi powinny zosta¢ poddane te aspek-
ty dziatalnos$ci operacyjnej, ktore ksztaltuja swiadomos¢ projakosciowa pracowni-
kéw 1 kadry. O ich $wiadomosci decyduje: wiedza pracownikow o potrzebach i
oczekiwaniach klientoéw, efektywnos¢ procesu szkolenia personelu, dbato$¢ o za-
pewnienie pomocy i udogodnien, uwzglednienie szczegdlnych zyczen klientow,

5 'Wsr6d metod zarzadzania jako$cia wymienia sig¢ przede wszystkim ,,Dom Jako$ci”. Dostosow-
anie ustugi hotelowej do wymagan klienta, w zasadniczej czgsci tej metody, opiera si¢ na badaniach
zadowolenia klienta zewngtrznego i wewngtrznego oraz ocenie ,tajemniczego goscia”. Analiza
wynikow badan pozwala wyrdzni¢ specyficzne wlasciwosci danej ustugi, ktore w najwigkszym stopniu
powinny spetnia¢ oczekiwania klienta. Wyrdznione na ich podstawie — istotne z punktu widzenia klien-
ta — wymagania powinny zosta¢ uwzglgdnione w procesie §wiadczenia ushugi.

¢ Profile jakosci analizuja skutki poprawy jakosci (QI), uzasadnienie zaréwno zmian, jak i przesz-
kéd dla poprawy w ramach przegladu.
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wiedza o satysfakcji klientow, wiedza o satysfakcji personelu, nienaganna obstuga
gosci, wyjasnienie spraw budzacych nieporozumienie, praca zespotowa, wspotpraca
z dostawcami.

Lancuch ustug

(wymagania) \

Plan dziatania < -- -+ Profil jakosci

Reklamacje /

i skargi

Rys. 2. Zakres wymagan dla pierwszego poziomu jakos$ci (jakos$ci ustug)

Zrodto: [Fédération Suisse du Tourisme (FST) 2010].

Poprawa jakosci ustug dokonuje si¢ za sprawa opracowywanego raz do roku
planu dziatania (action plan). Uwzglednia si¢ w nim rodzaj narzedzi zarzadzania
jakoscia, ktorych zastosowanie powinno przynies¢ zaktadane cele. Wybor narzedzi
zalezy od przyjetych na etapie planowania priorytetoéw sformutowanych dla tancu-
cha ustug, profilu jakos$ci ushugi oraz analizy kwestionariusza oceny procesu rozpa-
trywania skarg i reklamacji (rys. 2). Po wdrozeniu wymienionych narzedzi przedsig-
biorstwo turystyczne ma prawo ubiegaé si¢ o znak jakosci Q drugiego poziomu’.
Sciezke dojécia do drugiego poziomu przedstawiono na rys. 3. Wynika z niego, ze
jednym z warunkoéw uzyskania znaku jakosci drugiego poziomu jest wdrozenie co
najmniej pigciu nowych narzedzi zarzadzania jakoscia (rys. 3).

W przypadku aplikacji dwdch pierwszych narzedzi wymaga si¢ od organizacji
monitorowania i pomiaru jakosci procesow $wiadczonych ustug i ich rezultatow
(metoda SERVQUAL) oraz jakosci zarzadzania przez profil zarzadzania organizacja
(samoocena dziewigciu kryteriow modelu EFQM). Ich zastosowanie pozwala przed-
sigbiorstwu otrzyma¢ w miarg doktadny obraz stabych i mocnych stron systemu ja-
kosci o najnizszym stopniu zaawansowania. Ocenie podlegaja wybrane elementy
systemu jakos$ci zgodne z modelem EFQM, zmodyfikowane jednak pod katem wy-
magan programu i specyfiki branzy turystyczne;j.

Proces oceny dojrzatosci systemu jakoSci wspomagany jest za pomoca trzech
dodatkowych narzedzi oceniajacych poziom zadowolenia pracownikow (co naj-

7 Wydaje sig, ze odwotywanie si¢ tylko do kwestii aplikacji narzedzi zarzadzania jako$cia jest
niewystarczajacym zabiegiem umozliwiajacym spelnienie wymagan klienta. Zwracaja na to uwage
sami tworcy szwajcarskiego programu jakos$ci. Oprocz zastosowania praktycznych narzedzi poprawy
jakosci ustug konieczne jest opracowanie norm jakosci ustug turystycznych oraz zapewnione srodkoéw
umozliwiajacych przedsigbiorcom ich wdrozenie.
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Znak jakosci pierwszego poziomu — jako$ci ustug

Rys. 3. Znak jakosci poziomu drugiego wedtug FST
Zrodto: [Fédération Suisse du Tourisme (FST) 2010].

mniej 10 ankiet), ogélne zadowolenie klienta (co najmniej 30 ankiet) oraz zakres
spetniania wymagan jako$ciowych — kontrola ,, Tajemniczego goscia”®.

Znak jakosci Q poziomu trzeciego wyrdznia przedsigbiorstwa, ktore wdrozyty
system zarzadzania jako$cia zgodny z wymaganiami normy ISO 9001:2000 lub ISO
9001:2008 oraz modelu EFQM lub innym pokrewnym, np. Valais Excellence, Stein-
bock-Label.

Przez osiagnigcie poziomu I i Il przedsigbiorstwo ma doskonate warunki do uzy-
skania znaku jakos$ci na poziomie III. Poziomy I i II programu jakos$ci nie sa jednak
obowiazkowe w staraniu si¢ o uzyskanie poziomu III.

6.3. Kryteria klasyfikacyjne systemu HOTREC

Organizacja HOTREC wprowadzita do przestrzeni regionalnej System Jako$ci Eu-
ropejskiej Goscinnosci (European Hospitality Quality Scheme — EHQ). EHQ to sys-
tem klasyfikacyjny powstaty z mysla o akredytacji krajowych programéw jakosci.
Dla systemu EHQ opracowano kryteria klasyfikacyjne oceniajace poziom zaawan-
sowania systemu jakosci. System ten stanowi punkt odniesienia dla krajowych orga-
nizacji reprezentujacych branzg turystyczna (hoteli oraz sieci hotelowych), ktére w
ramach stosuja wlasne systemy znakowania i certyfikacji. System EHQ obejmuje

8 Tajemniczy go$¢” ma za zadnie sprawdzi¢, czy standardy obowiazujace w obiekcie noclego-
wym sg przestrzegane, a w razie niedociagni¢é np. zaprojektowac szkolenia dla pracownikow.
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trzy poziomy (Q’, Q”, Q’”) kryterialnej oceny stopnia zaawansowania systemu ja-
kosci [HOTREC 2007]. Dla kazdego z poziomow zdefiniowano zakres wymagan
oceniajacych jako$¢ ustug, procesow oraz zarzadzania.

Minimalne wymagania przyj¢te dla poziomu pierwszego dotycza bezposrednio
tych elementow systemu jakosci, ktore sa kluczowe z punktu widzenia mozliwosci
wptywania na poziom satysfakcji klienta. W ramach pierwszego kryterium klasyfika-
cyjnego wymagania obejmuja identyfikacje¢ procesow realizacji ustug biznesowych
(procesy glowne zorientowane na klienta). Elementami systemu jakos$ci wspierajacy-
mi ten poziom sa monitorowanie i pomiar przebiegu tych proceséw. Niezbgdnym
elementem jest cykliczna samoocena systemu jakosci. Przyjety plan dziatan korygu-
jacych i zapobiegawczych ma istotne znacznie dla poprawy jakos$ci przebiegu wyroz-
nionych w ramach systemu procesow §wiadczenia ustug noclegowych.

W ramach drugiego poziomu jako$ci wyrdznia si¢ te elementy systemu, ktore
oceniaja skutecznos¢ zaplanowanych dziatan korygujacych i zapobiegawczych. Na-
cisk ktadzie sig na konieczno$¢ wdrozenia narz¢dzi umozliwiajacych okresowa oce-
n¢ jakos$ci $wiadczonych ustug oraz ich rezultatow, takich jak np. badania ankietowe
przeprowadzane wsrod klientéw (gosci hotelowych) oraz pracownikow.

Trzeci poziom jakosci obejmuje wiele elementow systemu zarzadzania jakoscia,
zapisanych w dokumentach normalizacyjnych lub pokrewnych, istotnych z punktu
widzenia mozliwosci utrzymania i doskonalenia systemu oraz realizacji koncepcji

Tabela 1. Kryteria klasyfikacyjne stopnia implementacji systemu jakosci

Poziom Kryteria jakosci wedtug projektu HOTREC

Q Podstawowy poziom jakosci:

¢ powotanie koordynatora ds. jakosci w hotelu

¢ cykliczna samoocena jakosci

e procesy zorientowane na gosci hotelowych

¢ plan dzialania opracowany co najmniej raz do roku, na podstawie rezultatow systema-
tycznego zarzadzania skargami

e ograniczony czas trwania oceny jakosci

Q” Drugi poziom jakos$ci:
¢ clementy poziomu Q’ oraz
* rewizja planu dziatan na podstawie:
— badan ankietowych gosci hotelowych
— pisemnego sprawozdania sporzadzonego przez ,,Tajemniczego goscia”
¢ badania ankietowe wérdd pracownikow

Q” Trzeci poziom jakoS$ci:

kompleksowe zarzadzanie przez jakos$¢ (TQM) wdrozone i udokumentowane na
podstawie:

o certyfikatu zgodnosci systemu jakosci z norma ISO 9001:2008

« certyfikatu zgodnosci systemu jakosci z modelem EFQM (powyzej 300 punktow) lub
 innego ekwiwalentu systemu

Zrédlo: HOTREC [HOTREC 2007].
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kompleksowego zarzadzania przez jako$¢ (TQM). Przedsigbiorstwo hotelarskie po-
przez implementacj¢ wymagan znormalizowanego systemu zarzadzania jakoscia
(ISO 9001) lub modelu EFQM moze zagwarantowac klientom $wiadczenie ushug
spetniajacych ich oczekiwania. Przez doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia
zapewnia wzrost satysfakcji klientow zewngtrznych i wewngtrznych. Osiagnigcie
trzeciego poziomu jako$ci wymaga od przedsigbiorstwa uzyskania certyfikatu zgod-
nos$ci systemu zarzadzania z wymaganiami normy [SO 9001 lub tez zdobycia nagro-
dy jakosci. Przedsigbiorstwo, ktore spelnia ostatni wymog kryterialny, nabywa pra-
wo do postugiwania si¢ etykieta EHQ. Uzyskanie trzeciego poziomu jako$ci stanowi
znak, ze przedsigbiorstwo, realizujac koncepcj¢ kompleksowego zarzadzania przez
jako$¢ (TQM), ma system o najwyzszym poziomie dojrzatosci (tab. 1).

6.4. Wytyczne dotyczace aplikacji systemu EHQ

Nie mniej istotna kwestia — obok opracowania kryteridow klasyfikacyjnych — jest
sposob aplikacji europejskiego systemu znakowania i certyfikacji EHQ w krajach
cztonkowskich UE. Przyjete przez organizacj¢ HOTREC wytyczne dotyczace apli-
kacji systemu EHQ okazaty sig jak najbardziej zasadne. Zgodnie z nimi system EHQ
nie jest tworzony z mysla o zastapieniu systemow zarzadzania jako$cig funkcjonuja-
cych na szczeblu krajowym lub regionalnym. System EHQ nie jest réwniez przezna-
czony do zastapienia systemow znakowania i certyfikacji oceniajacych jakos¢ ustug
1 zarzadzania w przedsigbiorstwach hotelarskich. Organizacja HOTREC przyjmuje
bowiem ogolna zasadg, ze krajowe programy jakosci nie powinny by¢ ,,podwazane”
przez system EHQ.

Przedsigbiorstwa hotelarskie moga postugiwac si¢ europejskim znakiem jakosci
Q dopiero po przeprowadzeniu przez organizacj¢ HOTREC procesu akredytacji kra-
jowego systemu znakowania i certyfikacji pod katem zgodno$ci z wymaganiami
kryterialnymi systemu EHQ. Wyniki pozytywne tego procesu umozliwia przedsig-
biorstwom branzy hotelarskiej uzyskanie ,,dostepu” do systemu EHQ i postugiwanie
si¢ europejskim znakiem jakosci Q. Proces ten inicjuje cztonek stowarzyszony przy
organizacji HOTREC. Nalezy nadmieni¢, ze akredytacji nie jest poddawana jednost-
ka (czlonek stowarzyszony), tylko system znakowania lub certyfikacji.

Hotele lub sieci hotelowe prowadzace dziatalno$¢ biznesowa w jednym kraju
cztonkowskim UE moga stosowa¢ europejski znak jakosci Q, jezeli krajowy pro-
gram jako$ci ma akredytacj¢ organizacji HOTREC. W przypadku, gdy sie¢ hotelowa
jest ustanowiona w kilku krajach, mozliwe jest uznanie wlasnego systemu jakosci
jako zgodnego z systemem EHQ jedynie za sprawa zaangazowania cztonka stowa-
rzyszonego przy HOTREC oraz zgloszenia tego faktu przedstawicielom branzy tu-
rystycznej zasiadajacym w radzie HOTREC”.

® W tym celu organizacja HOTREC powotata kilkuosobowa radg ekspertow ds. monitorowania
krajowych programow jakosci hoteli, ktore zlokalizowane sa w kilku krajach UE. Maja oni za zadanie
oceni¢ ich zgodno$¢ ze standardami opracowanymi i przyjetymi przez HOTREC.
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Szwajcaria jest pierwszym krajem, ktorego system znakowania i certyfikacji
,»Quality Label for Swiss Tourism” wiosna 2007 r. pozytywnie przeszedt akredyta-
cj¢ organizacji HOTREC. Przedsigbiorstwa, postugujac si¢ szwajcarskim znakiem
jakosci Q, uprawnione sa rowniez do postugiwania si¢ etykieta systemu EHQ. Dru-
gim krajem, ktory wystapit o akredytacj¢ systemu jakosci ,,Magyar Turizmus Mi-
noségi’” 1ja uzyskat, byly Wegry. Akredytacje HOTREC maja rowniez Niemcy oraz
Szwecja.

Przyjecie przez organizacj¢ HOTREC wytycznych dotyczacych aplikacji syste-
mu EHQ na szczeblu krajowym skutkuje obecnie wysokim udzialem europejskich
przedsigbiorstw noclegowych w tym projekcie. Na podstawie udostgpnionych przez
te organizacj¢ informacji mozna wywnioskowac, ze pod koniec 2009 r. systemem
EHQ objetych byto ok. 4700 przedsicbiorstw. Etykieta EHQ jest zarejestrowana
jako wspodlnotowy znak towarowy (CTM) chroniony w granicach Unii Europejskiej
i poza nia w krajach, takich jak np. Szwajcaria, Norwegia, Macedonia, Liechtenstein
i Monako. Akredytacja jest wazna przez piec lat.

7. Efekty kwalifikacji na dany poziom zaawansowania
systemu jakoSci

Przedsigbiorstwa hotelarskie za sprawa uczestnictwa w systemie znakowania i cer-
tyfikacji moga uzyskac wiele korzysci, zroznicowanych w zaleznosci od zaawanso-
wania systemu jakosci. W duzym stopniu maja charakter pozackonomiczny. Wyra-
zaja si¢ one m.in. w tym, ze problematyka jakosci staje si¢ centralnym elementem
pracy calego zespolu. Wzrasta $wiadomos$¢ projakosciowa pracownikow. Poprawia
si¢ wydajnos¢ pracy. Pracownicy sa bardziej zmotywowani i zadowoleni. Za pomo-
ca prostych metod i narzedzi dochodzi do poprawy przebiegu proceséw wewnetrz-
nych oraz eliminacji wad. Potrzeby i oczekiwania klienta odnoszace si¢ do jakosci
ustugi turystycznej moga zosta¢ zidentyfikowane oraz zaspokojone. Osiagnigcie
przez organizacje pierwszego poziomu jakosci (jakosci ustugi) stanowi punkt wyj-
$cia do zmiany przebiegu procesu realizacji ustugi. Przedsigbiorstwo, ktore zwigk-
sza zdolnos¢ spelniania wymagan klientow dla drugiego poziomu (jako$ci procesu)
i potwierdza ten fakt znakiem lub certyfikatem jako$ci, moze oczekiwa¢ wzrostu
zaufania ze strony klientow.

Na poziomie drugim przedsigbiorstwo otrzymuje informacje, ktore pozwola mu
podejmowac strategiczne decyzje na podstawie analizy danych, tj. wynikow oceny
jakosci zarzadzania przez pracownikow i kadrg zarzadzajaca, oceny stopnia spetnie-
nia wymagan jako$ciowych klientow, wynikow kontroli ,,Tajemniczego goscia”.
Dane te stanowia cenng informacje¢ o pozycji przedsigbiorstwa na tle innych pod-
miotow branzy. Wskazuja jednoczesnie na stabe i mocne strony jego funkcjonowa-
nia. W celu poprawy jako$ci m.in. udokumentowane zostaja procesy gtéwne, majace
najwickszy wptyw na zadowolenie klientow. Rownolegle przygotowywany jest plan
dziatan, ktory zapewni, za pomoca dostepnych srodkdw, dalszy rozwoj przedsigbior-



Rola znakowania i certyfikacji systemow jakosci w procesie spelnienia wymagan klienta... 275

stwa, stosujac benchmarking jako narzedzie doskonalenia procesow. Wdraza si¢ w
przedsigbiorstwie ,,dobre praktyki”, czerpiac z doswiadczen przedsigbiorstw naj-
wazniejszych w branzy.

Najwyzszy poziom jakosci zapewnia poziom trzeci programu jakosci. Inne ko-
rzys$ci to poprawa jakos$ci zarzadzania, procesow, wyrobow lub ushug oraz zadowo-
lenia klientow. Przedsigbiorstwo nawiazuje silniejsze relacje z branza turystyczna.
Maksymalizuje korzysci wynikajace z przyjetej strategii projako$ciowej, rozszerza
sie¢ sprzedazy, zdobywa nowych klientow.

8. Podsumowanie

Przedsigbiorstwo turystyczne osiaga zaplanowane cele na r6znych poziomach za-
awansowania sytemu jakosci. Ze wzgledu na specyfike branzy noclegowej wyrdznia
si¢ nastepujace poziomy: a) jakosci ustug, b) jakosci procesu oraz c¢) jakosci zarza-
dzania. Zréznicowany zakres i stopien spetnienia wymagan jakosciowych dla po-
szczegolnych poziomow nie stanowi bariery dla dziatan ukierunkowanych na popra-
we jakosci oraz zadowolenia klienta.

Skuteczno$¢ przyjetych rozwiazan organizacyjnych w zakresie realizacji zapla-
nowanych celow zalezy wigc od stopnia zaawansowania systemu jakosci. Wzrasta
wraz z uwzglednieniem na etapie wdrazania systemu jakosci tych jego elementow,
ktore wpltywaja bezposrednio na jakos$¢ ustugi, procesu i zarzadzania. Zdolnosé
zaspokojenia potrzeb i oczekiwan klienta zalezy bowiem od poziomu dojrzatosci
systemu.

Przedsigbiorstwa turystyczne poszukuja sposobow (narzedzi i metod) wspieraja-
cych proces doskonalenia systemow zarzadzania jako$cia. System znakowania i cer-
tyfikacji jest tym narzedziem, ktdre wspiera tego rodzaju procesy. Zwlaszcza w
przypadku tych organizacji, ktore koncentruja si¢ na wdrozeniu systemu zarzadzania
jakos$cia opartego na wymaganiach normy ISO 9001. Doskonalenie systemu uwa-
runkowane jest mozliwoscia oceny stopnia jego zaawansowania. W przypadku znor-
malizowanego systemu jakos$ci tego rodzaju dziatania maja ograniczone znaczenie.
Zastosowanie systemOw znakowania i certyfikacji rozwiazuje ten problem. Przed-
sigbiorstwo jest w stanie uzyska¢ wtedy informacje o poziomie zaawansowania sys-
temu oraz zakresie spetnienia wymagan jako$ciowych. Jednocze$nie doskonali sys-
tem, dostosowujac go do wymagan, ktorych spetnienia oczekuje klient.

Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze rola systemdéw znakowania i certyfikacji
nie ogranicza sig tylko do ustalania i potwierdzania poziomu jakosci ustug za pomo-
ca symboli i certyfikatow zgodnosci. Wspotczesne systemy znakowania i certyfika-
cji odgrywaja wigksza rolg. Umozliwiaja m.in. oceng stopnia zaawansowania syste-
mu jako$ci. Stanowia istotne narzedzie spelnienia wymagan klienta. Uzyskanie
znaku lub certyfikatu jako$ci jest wigc najlepsza gwarancja wzrostu wiarygodnosci
systemu i zaufania klientow.
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THE ROLE OF THE LABELLING AND CERTIFICATION
OF QUALITY SYSTEMS IN THE PROCESS

OF FULFILLING CUSTOMER REQUIREMENTS

AS EXEMPLIFIED BY THE HOTEL INDUSTRY

Summary: The objective of the article is the presentation of the role of labelling and certifica-
tion systems in the process of meeting the quality requirements of external customers (hotel
guests). The scope of research covers the following elements: standardised and non-standard-
ised quality management systems implemented in hotel industry enterprises as well as label-
ling and certification systems used by European and Polish tourist industry organisations. The
author proves that contemporary labelling and certification systems determine and confirm
not only the level of the quality of provided services but also the quality of service provision
processes as well as the quality of system management. The article shows that labelling and
certification systems support the process of evaluating the functioning of a quality system.
Such systems define a scope of quality requirements whose fulfilment is expected by the cus-
tomer. They confirm a degree of requirement fulfilment at various advancement levels of
quality systems.
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